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ات           صال والمعلوم ا الإت ال تكنولوجي ي مج الم ف شهدها الع ي ي رة الت ورات الكبي ي ظل التط ف

ث       ة حي ارجي للمنظم داخلي أو الخ ستوى ال ى الم واء عل ورات س ذه التط ة به ة المنظم أثرت بيئ ت

ا        يكية بتقني املات الكلاس أثرت المع دة  ظهرت معاملات جديدة تعرف بالتجارة الإلكترونية وت ت جدي

ستهلك      لوآات الم أثرت س اليف، ت ل تك هل وبأق ا أس ات   جعلته ر للمعلوم رض أآث ار يتع ث ص حي

ع والإ              ى التقوق ل إل ه ويمي ة ويتميز برشادة أآثر مما آان علي د شهدت دخول           نفرادي سة فق ا المناف  أم

رة      ات الكبي سة المنظم ستطيع مناف دة ت صغيرة أو الجدي ات ال ث أصبحت المنظم دد حي سين ج مناف

  .ذات التاريخ الطويلو

ات        دون معلوم ق ب ذا لا يتحق ة وه ة ضرورة اليقظ ى المنظم ولات أضحى عل ذه التح ل ه ي ظ ف

ا والتنقيب                     ات، معالجته دة لجمع المعلوم ورة طرق جدي ذه الث د وفرت ه ة وق وسياسة إتصالية فعال

أن تت          عنها لإتخاذ القرارات المثلى    ة ب د تطورت سامحة للمنظم ا  ، أما طرق الإتصال فق صل داخلي

  .   بسرعة أآبر وتكلفة أقل وإستهداف أفضل وخارجيا من خلال وسائل وطرق متعددة

رات الأخرى هو الترآ       ى   التوجه الجديد للتسويق الذي أملته هذه التكنولوجيات وبعض المتغي ز عل ي

رضا العميل وإحترام خصوصيته لهذا ظهر التسويق من الفرد إلى الفرد الذي يرى الزبون عل أنه          

ى                   ذي عمل عل فرد يختلف عن الآخرين ويعمل على الإتصال بهم على حدى، التسويقي العلائقي ال

ي                  ة ب ة تبادلي ق علاق ذي يخل ة   خلق علاقة دائمة بين المنظمة والزبون والتسويق التفاعلي ال ن المنظم

  .  وزبائنها يمكن للزبون أن يؤثر في عروض المنظمة

ات        صال والمعلوم ا الإت ره بتكنولوجي ـتأثرت عناص سويقي ف زيج الت ا الم صرين  أم افت عن وأض

  .جديدين هما بنوك المعلومات والحوار

ة                   ة عام ى المنظم ا الإتصال والمعلومات أوجبت عل  هذه المعطيات الجديدة التي فرضتها تكنولوجي

وفر              ات يجب أن تت والوظيفة التسويقية خاصة التأقلم مع هذه التغيرات وهذا لا يتم إلا بوجود متطلب

ي  ة ه ا المنظم ات     : عليه شرية، متطلب ات ب ة، متطلب ة وبرمجي زات مادي ن تجهي ة م ات تقني متطلب

يم يجب الترآ                       ة وق ة تنظيمي ك من ثقاف ا في ذل ز  تنظيمية تخص الهيكل التنظيمي للمنظمة عامة بم ي

  .    عليها



  
  
  

  رـــــكــش
  
  
  

      إلى الذي لم ينعم على أحد بمثل ما أنعم علي وإختار لي أجمل حياة يمكن للإنسان أن يتمناها،                  

دون،                         ه المجته ؤدي حق ادون، ولا ي ه الع ائلون، ولا يحصي نعمائ ه الق غ مدحت فالحمد الله الذي لا يبل

  .الذي لا يدرآه بعد الهمم، ولا يناله غوص الفطن

  

لذي جاء ليهدي للناس سلام ومحبة فأهداه الناس نكرانا وجحودا، إلى محرر الإنسانية من                   إلى ا 

رام وصحابته                           ه الك ى أهل بيت لم، إل ه وس ه وآل د صلى االله علي جهالتها وظلامها النبي الأعظم محم

  .العظام الذين بقوا أوفياء لرسالة الحق وساروا على دربها

  

  :هم في إنجاز هذا العمل من قريب أو من بعيد  وأخص بالذآرأتقدم بالشكر الجزيل إلى آل من سا

  

ي،                 ه ل الأستاذ الكريم علي عبد االله الذي أطرني طيلة هذه المدة وساعدني بنصائحه وتشجيعه وتفهم

  .وللثقة التي وضعها في

  
  . وفايزة بريش ومحمد دميشاني سعيدآل أساتذتي بجامعة البليدة وزملائي خاصة سعيد

  
  .من فتح لي باب مكتبته وبيته ديلمي بشير وعائلته التي ساعدتني أثناء عملي، و العزيزةوالدتي

  
  .عمال مكتبة جامعة البليدة والمرآز الجامعي بالمدية وجامعة الجلفة

  
  .ومحمد صعالة على المساعدة التقنيةجناوي عمال المكتبة البلدية بقصر الشلالة، إلى آمال 

  
  .ز عملي محمد المهديإلى من آان قربي في إنجا

  
  . خاصة المدير المالي السيد رشيدSimotelecomإلى طاقم شرآة 

  
  .لشيخ فضيل الذي قدم لي يد المساعدة المادية والمعنويةإلى ا

  
م أو دون أن                          ان يعل ذا العمل إن آ ل لكل من ساهم في إنجاز ه وفي الأخير أتقدم بالشكر الجزي

طاني ثقة وقوة، إلى من وقف في طريقي لأنه أعطاني التحدي           يعلم، إلى من ساعدني في عملي فأع      
  .والإيمان
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  مــقــدمـة
  
  
  

رن            ة الق ة تميزت بظهور          شهدت نهاي ة علمي رن الواحد والعشرين حرآ دايات الق العشرين وب

سان               اة الإن شافات التي أثرت في حي ه         العديد من الإختراعات والإآت ة ب  ومختلف المجالات المتعلق

ة للإتصال          هذه  رموز  وقد آان أحد أهم      ات الحديث سمى بالتكنولوجي ا ي ذه   الحرآة م ، وإذ أظهرت ه

ك  ذ يةأهمأآثر   بالنسبة للمنظمات    التكنولوجيا أهميتها بالنسبة للفرد فإنها     اج المنظمات     أن ل ى   تحت  إل

صال  م ات وإت ة  علوم صفة دائم شاطاتها  ب ف ن ي مختل ات  وف اذ عملي راراتالإتخ ا  ق واء داخلي         س

إ  لاحظة  بموالتي تحيط بنا من آل جانب     ملاحظة هذه الوسائل    وب،  أو خارجيا  ا ف دل   تطوره ذا ي ن ه

ا الإتصال              ة أصبحت     على ما وصلت إليه عبقرية البشر في مجال الإتصالات وأن تكنولوجي الحديث

  .  واقعا لا يمكن التغاضي عنه

ين من                ا وب ا وتأثيراته وقد إهتم الكثير من الباحثين بهذه التكنولوجيات محاولين دراسة أهميته

ا  رى فيه ن ي ا وم تحفظ تجاهه شا ي ل م لا لك ة، ح ر يآل المنظم ذيظه سويق ال التطور  الت ز ب  يتمي

ه         ذه     والإستجابة لمختلف المستجدات التي تميز بيئت رات   في ه ذا طَ  التغي ة      وله رحت الإشكالية التالي

  :نفسها

  ؟وآيف يمكن إستغلالها فيهالتسويق الحديثة للإتصال في تكنولوجيات تأثير ال وما ه

  : ى أسئلة فرعية هيوقد تفرعت هذه الإشكالية عل

  ما هي الفرص والتهديدات التي خلقتها هذه التكنولوجيات أمام المنظمة ؟ •

ل  • صال  ه ة للإت ات الحديث الي تٌ   التكنولوجي صر الح ي الع رورة ف ارت ض ى  ص ب عل وج

  ؟ يةالتسويقالمنظمات تبنيها في وظيفتها 

 آيف يمكن إستغلال التكنولوجيات الحديثة للإتصال في التسويق؟  •

  ؟ في وظيفتها التسويقية هذه التكنولوجياتمدروسة الةالمؤسستستغل هل  •

ذا                         آلأن     يبدو لنا    ة للإتصال وه ات الحديث أثير التكنولوجي و شيء من ت د مسه ول ا ق ما يحيط بن

  :يخلق لدين فرضيتين أساسيتين هما

د     تجارة الإلكترونية نشاطات جديدة مثل ال    التكنولوجيات الحديثة للإتصال  لقد خلقت    •  وهي ق

ات  ت للمنظم امنح ا فرص ا   ربم تفادة منه ة الإس ى المنظم الم    ، عل ار ع ا أن أخط آم

  على مستوى البيئة ات يجب عليها مواجهتهادديهتمنافسة تمثل  من قرصنة وتالتكنولوجيا
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  .الداخلية والخارجية لها

ذي يعرف    التسويق   لعل • ستمر  اً تطور  ال ستجيب  اً م ات ا       اً م ي   لمختلف المستجدات والمعطي لت

 صال يفرضها واقعه يجعلنا نصل إلى الفرضية التي تقول أن التكنولوجيات الحديثة للإت

  .توجهاتهفي التسويق على مستوى أساليبه أو حتى على مستوى أحدثت تأثيرات ربما     

ة     شرآات الجزائري ي أن ال ان ه ى الأذه ادر إل رى تتب ية أخ ا أن فرض ولات  آم ل التح ي ظ ف

شه ي ت صادية الت ر الإقت ا دها الجزائ يربم ة  أصبحت تع ات الحديث ذه التكنولوجي ي ه  ضرورة تبن

  .    وإستغلالها أفضل إستغلالفي وظيفتها التسويقيةللإتصال 

  

انبين  ي ج ة ف ت الدراس سنة   :      آان ة ال ع نهاي ت م ة إنته ة نظري ة  2004دراس ة تطبيقي  ودراس

سبب بعض العر     2005رت حتى بدايات شهر أفريل من سنة         خِأُ ة    ب ل البيروقراطي ذه    و،  اقي تمت ه

صال          ة للإت ات الحديث ال التكنولوجي ي مج شط ف ة تن رآة جزائري ي ش ة ف                   الدراس

  .)SimoTelecom شرآة(

  

ي     نهج الوصفي التحليل ى الم د عل ة تعتم ة النظري ت الدراس د آان ة موضوع        وق را لطبيع  نظ

  .الدراسة

  

  :مواضيع تسير في نفس سياق البحث ومنها   تطرقت بعض الدراسات إلى 

ين  • وطي أم صالات و  ، تعل ات والإت ا المعلوم صادي    كنولوجي سين الأداء الإقت ى تح ا عل تأثيره

ستير  الة ماجي سة، رس ر 2004 -2003، للمؤس ة الجزائ ة   ، جامع ى أهمي ا إل ي وصل فيه والت

ة      تكنولوجيا الإتصال وتكنولوجيا المعلومات في تحسين الأداء وضرورة تب           ني المنظمات لأنظم

ة       معلومات من أجل الإتخاذ الأفضل للقرارات  ى البيئ زة عل ه للموضوع آانت مرآ ، لكن معالجت

  .ن الحديث آثيرا على البيئة الخارجيةوالداخلية للمنظمة د

ة في                       • ة التجارة الإلكتروني ا المعلومات حال ة في ظل تكنولوجي ادلات التجاري حسين شنيني، المب

 وآانت نتيجة الدراسة    ،المعهد الوطني للتجارة  ،  2003 ،رسالة ماجيستير  ربية،بعض البلدان الع  

ا          ة التي صارت تكنولوجي دول            و  الإتصال  أنه رغم الأهمي ر من ال ديها إلا أن الكثي المعلومات تب

ا            ام الواجب به دون الإهتم ة             العربية والعرب لا يب املات التجاري ، لكن دراسته آانت حول المع

ط ت فق ى الأنترن صال  عل ة للإت ات الحديث ديث عن دخول التكنولوجي سويقية دون الح يلة ت  آوس

  .والمعلومات في العمليات التسويقية بعيدا عن البيع على الأنترنت
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ةبا ى دراس راهيم: لإضافة إل ي إب ال   ،بخت ي مج ه ف ت وتطبيقات وان دور الأنترن وراه تحت عن دآت

ة ا   2003 -2002التسويق دراسة حالة الجزائر،      ر،   ، جامع شبكة           لجزائ ذه ال ى أن ه ا إل وصل فيه

ر إذا أرادت تُ ى الجزائ ه يجب عل سويق وأن ي الت تغلالها ف ي يمكن إس ر من الفرص الت عطي الكثي

ا الباحث            ع بعض التوصيات التي يقترحه شبكة أن تتب ذه ال م   الوصل إلى إستعمال مكثف له ه ل  لكن

  .في ظل هذه التكنولوجيات وعلاقته مع المنظمةيتطرق إلى المستهلك 

  

ة            تهدف الدراسة إلى     ة            البحث في إمكاني ة للإتصال في الوظيف ات الحديث إستغلال التكنولوجي

راء البحث العلمي        وهي،  اليالتسويقية وإظهار أهمية هذه التكنولوجيات في العصر الح         محاولة لإث

ة يص         ة للإتصال       من خلال توفير بحث باللغة العربي ات الحديث ذا أضفنا   ب في مجال التكنولوجي  له

   .في آخر المذآرة قاموس لمختلف المصطلحات الخاصة بالتكنولوجيات الحديثة للإتصال

  

ة                        الم من العمالق  إن دراسة تجارب بعض الدول خاصة دول شرق آسيا التي أثبتت نفسها في ع

ان       بفضل هذه التكنولوجيات لجدير بخلق شعلة للبحث        والتقصي في قلب آل من يملك ذرة من الإيم

إن تجارب  ات ف سبة للمنظم ا بالن ة أم دول المتقدم ي مصاف ال ه ف م برؤيت ه ويحل ه نحو وطن بواجب

  .جيف بيزوس تخلق جواً من الفضول لمعرفة أسرار نجاحهمالنجاح التي يحققها بيل جيتس أو 

ديم         نقص المراجع والأبحاث خاصة باللغة العربية خل             ق لدينا حب التحدي وبعثنا للتفكير قي تق

  . شيء ما لهؤلاء الطلبة الذين يبحثون في هذا المجال

دراستنا النظرية في جامعة البليدة لمقياس التجارة الإلكتروينة خلق لدينا حب لهذا المجال وآل                   

الم ليجعل آل       سمع صوته ف    من أراد أن يُ    كل  آما أن المنبر الذي صار مفتوحا ل      ما يتعلق به،     ي الع

ات             ذه التكنولوجي منا سفيرا لأفكاره، دينه وجنسيته يثير إهتمامي وقد آنت أحد من يعترف بفضل ه

سفير                      ه ولعب دور ال في التأثير في مجريات حياتي والإفساح لي بالتعبير بكل حرية عن ما أؤمن ب

  . عن هذا الوطن الذي أآن له آل الحب والإحترام

  

  : دائما عراقيل قد تواجه البحث إذ واجهتنا بعض الصعوبات أثناء البحث أهمهاتوجدربما         

ة        ة عربي اب ترجم ن غي وا م ت ج وع خلق ة الموض ي تخص     حداث ة الت صطلحات التقني ل الم لك

  .الموضوع

ة          ة آافي د مرون ث لا توج ة حي ات الجزائري ا الجامع بط فيه ت تتخ ي لا زال ة الت ل الإداري العراقي

  . الإدارية مثل تعديل عناوين المذآرات رغم أهمية هذا العامللمختلف الإجراءات

  لا يمكن إنكار التوزيع غير العادل للكتب ووسائل البحث حيث تتوفر بعض المدن الجزائرية و  
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على مكتبات آبيرة بينما تفتقد أخرى حتى إلى مكتبات بلدية، حتى الأنترنت لا تتوفر بنفس النوعية                

ـ          في آل المناطق إذ لا ز      ذا         56الت في بعض المناطق لا تتعدى سرعتها ال ة له  آيلوبايت في الثاني

تها في البيت في آل            ادة دراس آان علينا الإنتقال وتحميل نتائج البحث على دعامات إلكترونية لإع

  .  مرة يستوجب البحث عن شيء ما على الشبكة

  

ى جزئين ن           من أجل دراسة الموضوع رأينا أن نُ       سم الدراسة إل  وتطبيقي الجزء النظري       ظري ق

ة للإتصال                فيه ثلاثة  ات الحديث ى التكنولوجي في    فصول أساسية يكون الحديث في الفصل الأول عل

 الأول عن الثورة الثالثة وتأثيراتها في مختلف مجالات حياة الإنسان، و في المبحث                ،ثلاث مباحث 

الإلمام بها  ولو أنه من الصعب    وتطوراتهاالحديثة   الإتصال   تالثاني سنستعرض مختلف تكنولوجيا   

أثيرات      ، خاصة مع التطور الذي لا يتوقف في هذا المجال          جميعا ة ت ائل  ولمعرف ى     وس  الإتصال عل

  .هذا المجال في المبحث الثالثمت في المُستقبِل سنتعرض إلى مختلف النظريات التي ت

  

ى              اني سيكون عل ة للإتص       أما الفصل الث ات الحديث أثير التكنولوجي ة المنظمات      ت ي ت  ال ال في بيئ

 التجارة الإلكترونية، مبحث ثاني حول  إلىفي مبحث أول متطرقين  بفعل هذه التكنولوجيات     تتأثر

 الإتصال والمعلومات   دور  المستهلك في ظل التكنولوجيات الحديثة للإتصال والفصل الثالث حول            

  .منظمة اليومفي 

   

ول        يكون ح ث س صل الثال أثيرالف صال   التكنو ت ة للإت ات الحديث ات  لوجي سويق ومتطلب ي الت ف

ا ي   ،تبنيه لاث مباحث ه لال ث ن خ نعالجه م ن   أول مبحث : س سويق م ور الت ه تط ن خلال رأ م نق

سويقي         زيج الت ي الم نبحث ف اني س ث الث لال المبح ن خ سويق، م سيبر ت ى ال دي إل سويق التقلي الت

  .ال في مبحث ثالثالحديث وأخيرا متطلبات تبني التكنولوجيات الحديثة للإتص

ع    لتطبيقية الدراسة ا أما   ل الفصل الراب ى ثلاث مباحث    التي تمث سمها إل درس   : سنق المبحث الأول ن

ه بدراسة            إستغلالها لتكنولوجيا الحديثة الإتصال   من خلاله الشرآة و    وم من خلال اني نق ، المبحث الث

  . الشرآة على الويبزبائن الشرآة وفي المبحث الثالث نحلل موقع

  

    .يةف المصطلحات التقنية المتعلقة بتكنولوجيا الإتصال والمعلوماتلا أضفنا ملحقا يشمل مختآم

          

  .وفي الأخير نتمنى أن نوفق في تقديم بحث مفيد للقاريء                                              
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  1الفصل 
  . التكنولوجيات الحديثة للإتصال

  
  

ى               بين ما آان الإنسان يحاول أن يعبر       به ويبلغ أفكاره إلى غيره من إيماءات ورسومات إل

 نظرا   ، في تطور مستمر   مراحل متواصلة عاشها الإنسان   الصورة  نقل الصوت و   ي يذ ال عالم الويب 

  . وتأثيرها فيهتهياوسائل الإتصال في حلأهمية  من لما أدرآه

ذا تطرق اله ه      ن لت إلي ا توص سان وم شها الإن ي يعي ورة الت ن الث ديث ع صل للح ذا الف ى ه  إل

ى التطور          ا س    ،التكنولوجيات إلى وسائل إتصال لا تتوقف عل ى         آم ائل الإتصال عل أثير وس نبرز ت

  :ذلك من خلال ثلاث مباحث أساسية هي و الإنسان الذي يستقبلها

 .ثارهاالثورة الثالثة وآ •
 .وتطورهاوسائل الإتصال  •
 .نظريات تأثير وسائل الإتصال •
  

  .ثارهاآالثورة الثالثة و .11.
ذ تاريخه             20تميزت نهاية القرن الـ      ا من  ا وبداية القرن الحالي بثورة لم تشهد الإنسانية مثله

سرعة        رة المدون ذلك أنها تحدث ب ا  ب آبي ا الحاسب ا      ت حدث أ م شافات ومنه ي  ه الإختراعات والإآت لآل

صناعية التي مرت                      ورة ال ة والث ورة الزراعي د الث والعلوم المتعلقة به حتى سميت بالثورة الثالثة بع

  . مفسحة المجال لمفاهيم جديدةتاريخهابهما الإنسانية في 

  

  لثورات الثلاثةا.11.1.
ا          اط الإنعطاف في تاريخه ة نق ورات آانت بمثاب ورة آانت    ،عاشت الإنسانية ثلاثة ث  آل ث

الم الإتصال                 بشرحياة جديدة ونمط عيش جديد لل     لا  ذانإي رات في ع ورات تغي ذه الث د صحب ه ية وق

صال     يلة للإت ستعملها آوس ري أن ي سان الحج اول الإن ي ح اءات والأصوات الت ين الإيم ضا فب  ،أي

ة و   إآتشاالوصول إلى ظهور اللغات ف    ه ثم   مختلف تعابير رسمه على الكهوف ل   و ا    فه الكتاب ورق آم ال

د ا دث عن ود ح ردي والجل ي ورق الب ة ف ع     ،لفراعن ا م د ذاته ي ح ورة ف صالات ث م صارت الإت ث

ة و شاف الطباع سمعي و وإآت صال ال ائل الإت ذه    س ى ه نتطرق إل ب س ذا المطل لال ه صري وخ الب

   . تاريخ الإتصالاتميزتالثورات التي 
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  الثورة الزراعية.11.1.1.
ا                 ات فيه ة يقت ياء التي             آانت المجتمعات البدائية متفرق سان من صيده وبعض الأش  الإن

ة    ارة عن جماعات         ،إآتشف أنها صالحة للأآل في الطبيع ة عب ذلك المجتمعات البدائي وآانت ب

ا            ستتر بجلوده ا وي متفرقة آثيرة الحرآة تبحث عن الصيد وقطعان الحيوانات ليأآل من لحومه

ة القاسية       الأآواخ آطريقة للإحتماء من الحيوانات المفترسة      الكهوف و وسكن    والعوامل الطبيع

سان وتاريخه             لك ما دلت عليه الحفريات القديمة،       وذ ة الإن ر طبيع ذي غي حتى جاء الإآتشاف ال

شاط فصنع الأدوات التي                   ذا الن ه من ه ى قوت زرع ويتحصل عل سان آيف ي حيث إآتشف الإن

ة                     دن والحضارات القديم دأت تظهر الم ا وب ر ثبات ذا أصبح أآث ز    ،تساعده على ذلك وبه و يتمي

  :المجتمع الزراعي عامة بـ
  .التعامل مع المنتجات الزراعية الأساسية اللازمة لمعيشته وحياته-1        

  .إنتاجيبساطة العلاقات حيث الثقافة محدودة وآل وحدة إنتاجية تتمثل في فريق عمل  -2        

  .ذاتهاالبيئة الزراعية بيئة منغلقة على -3        

  .ة الإهتمامات حيث الفرد في أغلب الأحيان يستهلك ما ينتجبساط-4       

رابين و  وراءبما محاولة الإتصال  الإعتقاد بقوة في العالم الآخر و     -5       دايا   الطبيعة فجعل الق    اله

 .  التي تتحكم في الوجودالآلهةما يعتقد أنه للإتصال ب

  

ائل الإتصال             ان      ،بعد أن تطورت إهتمامات البشر تطورت وس ا آ بعض فبينم ستعمل   ال  ي

ان       بعض  الدخان لإيصال الرسائل آ ادون في               خر الأ  ال ستعمل طرق أخرى للإتصال فظهر المن  ت

دة مكنت من              ،الشوارع والساحات لإيصال مختلف الإعلانات ونعي الموتى       ورة جدي م ظهرت  ث  ث

ة     تسهيل الإتصال ألا وهي إآتشاف الأبجديات المكتوبة الأولى في العالم في فيني            قيا وتطورت الكتاب

د                 لتظهر الرسائل المكتوبة حتى وإن آانت في بداية الأمر على جلود الحيوانات أو ورق البردي عن

ورق          شاف ال ر      الفراعنة فإنها قد تطورت بإآت ين         فصارت الرسائل أآث ة وسهولة للإتصال ب  عملي

ار      ترويض الحيوانات للإنسان إذ صار ممكنا إ       ودون أن ننسى ما قدمه     ،الناس يصال مختلف الأخب

  .على ظهر الخيول أو عن طريق الحمام الزاجل مما جعل الأخبار تصل في سرعة أآبر

  

  الثورة الصناعية .11.1.2.
تقرار                       رة من الإس ة فت ورة الزراعي د الث ى جاء    عاشت الإنسانية بع ر حت ل في    تغي  آخر تمث

رة أخرى وظهر       في    أثرت الثورة الصناعية التي     اريخ م رن             الت ة الق ورة مع نهاي ذه الث وادر ه ت ب
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اء     اقي أرج م ب ا ث ى أورب ا إل را ومنه ي إنجلت شر ف امن ع ورةالث صناعية   و.المعم ة ال زت البيئ تمي

ذه                     ة ه زامن مع بداي بمرونة أآبر من سابقتها داخل مجال من الحرآة التي بدأت بعصر البخار المت

  :مفاهيم أهمهات بعدة أفكار وم النووية وقد جاءالثورة مرورا بالطاقة الكهربائية ث

ان    -1    ى آي رد إل رد ف ن مج دة م كل الوح ر ش ر تغي ا  أآث ات   تجمع ه المجتمع ت في ا آان مم

  .الزراعية

دا من      ي هذه المج  فتطور العلاقات وتعددها ذلك أن العلاقات       -2         ر تعقي ة أآث تم بطريق  تمعات ت

 .هرت الوثائق الرسمية مما أدى إلى تطور طرق الإتصال أيضا فظ،آانت تلك التي

الحاجة إلى الموارد الطبيعية من معادن ومواد طاقوية وحتى يد عاملة رخيصة مما وسع               -3

  .  المستعمراترقعة من 

  

دة                  هذه المفاهيم والحاجات الجديدة التي جاءت مع الثورة خلقت حاجة جديدة إلى وسائل إتصال جدي

ى تطور        ،داثوطرق جديدة أآثر تناسبا مع هذه التطورات والأح         وقد آان أعظم إآتشاف ساعد عل

ي     رة ه ك الفت ي تل صالات ف االإت ه م وتنبرغ(( قدم ة    ))  غ الحروف المعدني ة ب شافه للطباع بإآت

ستغرق سنوات لإنجازه أصبح                           ان ي ا آ ر سهولة وسرعة حيث م المتحرآة مما جعل الطباعة أآث

سخ من ال                      دة ن سخ ع ذلك أصبح من الممكن ن ى ظهور         ينجز في وقت قصير وب ا أدى إل ائق مم وث

صال،        الصح دة للإت يلة جدي صالية          ف آوس ى مختلف الوسائل الإت يتم التطرق إل ا في   وس  وتطوره

 .مبحثنا القادم

  

  الثورة المعلوماتية .11.1.3.
 ومنظمة التعاون الإقتصادي   1998بعض الدراسات التي قامت بها منظمة اليونسكو عام 

OCDE ام ول أ  1999ع ى الق ي تكونت ونإنتهت إل سانية الت ارف الإن ر آلاف  المع تراآمت عب

ا المعلومات آل سبع سنوات و          السنين صارت تتضاعف بفضل تكن      ا أن تتضاعف       ولوجي ع له يتوق

ام             ة عشر شهرا ع دون                 ،2006مرة آل ثماني اريخ الم شكل الت سنوات التي ت ستة من ال الآلاف ال ف

شرية لا  ة و مثتللب ن الثاني ر م شر الأخي دل سوى الع ىق سان إل اج الإن ضاعفة  عا1750  إحت ا لم م

ة و ه التكنولوجي ة    معارف ن الثاني شر م ذا الع ي ه ر ف ث الأخي ل الثل ة تمث ي مرحل ذت ،ه دها أخ  بع

م         150القفزات تتسارع ففي     شر ث وم الب رة أخرى خلال       تضاعفت  عاما تضاعفت عل ا  50  م  ،عام

ين              رة خامسة ب شرية تضاعفت م ا يعن    1960-1980هذه الخبرة الب ان يقتضي آلاف         مم ا آ ي أن م

  ]1[ ربما أقل في المستقبلن من التطور يتم خلال عقد واحد والسني
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ذا ال  ي ه صالات ف ا الإت زت تكنولوجي د تمي يعوق ية ه سمات أساس د ب ] 107-106، ص2[: ه

    ]34،ص3[و

ادلي               : التفاعلية    اه وتب ائي الإتج اه الإتصال يكون ثن ق   تعني هذه الصفة أن إتج ، ويطل

 . بالمشارآين في هذه الحالةملية الإتصالعئمين في القا على
ت   ة(التفتي شخيصالإنفرادي ا    :)، الت ن بينه ار م ن الإختي ي يمك ائل الت دد الرس  أي تع

اهير         ائل للجم د الرس ن توحي دلا م سة ب صغيرة المتجان ات ال راد والجماع تلائم الأف ل

 .العريضة

ستخدم   إستقبال الرسائل في   أي إمكانية إرسال و   : اللاتزامنية      دون الوقت المناسب للم

 بريد إلكتروني ليس من الضروري أن يكون           فمثلا عند إرسال   ، نرتبط بزمن معين   أن

  .المستقبل حاضرا وقت وصول الرسالة ويمكنه قراءته متى أراد هو ذلك

ة   ة والمرون و   :الحرآ ا ه صال آم ائل الإت ل وس ك ونق ى تحري درة عل ا الق ي به  ونعن

 . أو أجهز الحاسوب النقال النقالالحال بالنسبة للهاتف

الة آ            :قابلية التحويل     ة الرس ل طبيع ة تحوي ا هو الحال       يتيح الإتصال الرقمي إمكاني م

 .يتم تحويلها إلى رسائل مطبوعةية التي بالنسبة للإشارات البصر

ة الت  يلقابلي ن         :وص ر ع ض النظ ة بغ نظم المختلف زة ذات ال ج الأجه ة دم أي إمكاني

 .لها المنتجة الشرآة

سائل الإتصال صارت منتشرة بين مختلف الفئات مما جعلها ليست مجرد             و :الإنتشار 

 . وسائل ضرورية ووظيفيةبلوسائل ترف 

ة       ألغت وسائل الإتصال الحدود الجغرافية والسياسية     :الكونية     وعززت مصطلح القري

  . مناطق مختلفة في العالمالصغيرة وصار يمكن لأي فرد إسماع صوته في 

ائل الإتصال في العصر الحالي           حيث تتوجه  التصغير  عنصر  ممدوح محمد منصور    يف  ويض  وس

ام                نإلى الحجم الصغير حيث آانت أجهزة الهواتف ال        رة الحجم وهي تتوجه نحو أحج ثلا آبي ة م قال

ذي يتوج          النانو  صغيرة جدا ويظهر مصطلح جديد هو ثورة         اهي ال ى الصغر المتن ه   هللدلالة عل  إلي

   ].141، ص4[اليالإستهلاك الح

  

  فلسفة الثورة المعلوماتية وفوائدها .11.2. 
ه                        سنحاول خلال   مطلبنا هذا التحدث عن دوافع ظهور هذه الثورة، فلسفتها وأهم ما جاءت ب

 .للإنسانية
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 :دوافع ظهور الثورة المعلوماتية.11.2.1.
  :حداث المختلفة أهمهالأاسباب ولأ         لقد آانت هذه الثورة الثالثة نتيجة لبعض ا

ة  مختلف المجالات مما أسس قاعدة وما وصلت إليه الصناعة فيالثورة الصناعية و  نتائج     بني

 .تحتية  لهذه الثورة

دا عن                إ  لما بعي ر س ادة أآث سة والري نتهاء الحرب الباردة والبحث عن مجالات أخرى للمناف

  .الحروب المدمرةو التسلح

 .لحديثةتصال اتطور وظهور تقنيات الإ 

 . الإلكترونيةالحواسبظهور أجيال متطورة من  

  .ستعمالهاإ  أآثر فيسهولةوفي مساحات أصغر ظهور تقنيات جديدة لتخزين المعلومات  

ة  تعتبر و ، هذا التوجه التي آانت السبب في  بالإضافة إلى بعض التأثيرات الأخرى      العناصر الثلاث

أ   الأخيرة نقاطاً تفاعلية حيث ت     ادلان الت ورة،        تب ذه الث ائل        ثير مع ه ى وس أآثر تفصيل إل وسنتطرق ب

  .الإتصال وتقنياته في المبحث التالي

  

   رآائز الثورة المعلوماتية.11.2.2.
   : ]51-48، ص5[ المعلومات عن مجموعة من القضايا أهمهاثورةت      عَبَر

 .أخرىالبحث عن بدائل على عامل ندرة الموارد البيئية والترآيز  -1

   .ادة ممكنةيز على الإبتكار لتحقيق أقصى إستفرآالت -2

شكي   -3 ادة ت ى إع ز عل ة  الترآي اج التقليدي ردات عناصر الإنت ة :ل مف ال الطبيع ، رأس الم

   .عنصر أخر هو المعلومة ظهوروالعمل و

اج التقليدي   -4 ر الإنت ت عناص ا و    آان ازة عليه ستطيع الحي ن ي د م ة  بين ة عن ة عالي ا مبكلف

ن أن ات يمك ات  المعلوم دي فئ ين أي د ب ة  تول دخل  مختلف ن ذوي ال ى م ع حت ن المجتم م

الذي تمكن رفقة أصدقائه من صناعة    "بيل غيتس " وهذا ما حصل مع الشاب المحدود

 .لهم بالدخول إلى عالم المال من أبوابه الواسعة برامج سمحت

ة وتنت                 -5 ا ذات مصادر مختلف ى المعلومات آونه سيطرة عل ل دون   تقلص دور الدولة في ال  ق

  .حواجز

دد                    -6 ا يناسبه والتع ديلها بم شكيل المعلومات وتع ادة ت يمكن للمتلقي النهائي أن يتحكم في إع

  .في الأطراف المشارآة

  .يملك القدرة في التأثير على المتلقية من يملك المعلوم-7
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 الفوائد التي جاءت بها الثورة المعلوماتية.11.2.3.
سان         ل الآثار    حتى وإن آان المطلب القادم حو      اة الإن ورة  في حي ذه الث والتأثيرات التي أحدثتها ه

  :أهمهاو جاءت بهافإننا سنتكلم عن الفوائد التي 

صغيرة  "تصال بين مختلف الجهات وتقليص المسافات مما ثمن مصطلح  تسهيل الإ  ة ال  " القري

ائل ا  دتين من آ  لإفوس ارتين متباع ي ق ردين ف يح لأي ف ي عصرنا الحالي تت صال ف ا ت وآبن

صورة صوت وال ي ال ا تواصلا ف ائل   ربم ا الوس ي تتيحه ك الت ن تل ا م ر نجاح أسرع وأآث

 .التقليدية لشخصين في حيين متجاورين من نفس القرية

 .ستخدامها من مختلف الفئاتإتوفر المعلومات وسهولة  

 .توفير تقنيات حديثة لإجراء مختلف المعاملات اليومية للإنسان 

   .عديد من الأمراض المختلفة التي آان إلى وقت قريب  أمراضا فتاآةالوصول إلى معالجة ال 

  .في العالم المختلفة  والثقافاتخلق جو من التقارب بين الشعوب 

  

   هااترها و تأثيراثآ.11.3.
اة الإ   الإتصال تكنولوجياثورة المعلومات و  تعددت تأثيرات    ى حي سان   عل الم ون  المحيط   الع

احثين       قراءة هذا البحث هناك     نحن في صدد     وذلك أننا و   به ر من الب اد    ونولاح يالكثي شافات  إيج إآت

ا         إ عن    ومي آل   تطلعنا  مختلف وسائل الإعلام     تجديدة حتى صار   د في مجال م شاف جدي ذا   ،آت  له

نقوم إف ا س م ابنن تعراض أه ار ولآإس ب لإاث ي مست مختلف الجوان ة الت شافات المختلف اة آت ن حي  م

  .الإنسان

  

 :الإقتصاديةالتأثيرات .11.3.1.

  :التأثيرات الإقتصادية العامة. 11.3.1.1.
  ]71 ص،4[ :تميز إقتصاد ما بعد الثورة بخصائص أساسية هي

 .إقتصاد يعتمد أساسا على المعلومات •

 .إقتصاد يرتكز على عنصر المعرفة •

  .إقتصاد يقوم على أساس الخدمات •

  

 :قتصاد عامة بهذه الثورة من خلال جانبين أساسيينتأثر الإيو

سلع والخدمات              :أولا ر حيث  سيصبح لل دور الأآب  خلق عالم إقتصادي  جديد تلعب المعلومة فيه ال
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تصاد المعلوماتي ومن المرجح    ق في ما يسمى بالإ    ة النصيب الأآبر  المعلوماتيذات الطبيعة الرقمية و   

ام لإ من النشاط ا %80أن يحتل هذا النشاط  ة  حسب دراسات من    2012قتصادي التقليدي في ع ظم

اون الإ ةالتع صادي و التنمي ل     .]6[ قت طة المحل ات بواس صاد المعلوم صطلح إقت يانة م م ص د ت وق

دخل في ع              Poratالإقتصادي الأمريكي    لم ا الذي قام بتحديد الوزن النسبي لحجم النشاطات التي ت

ات لا  المعلوم ن خ دمات        لم سلع والخ ي ال صيبها ف ة ون وى العامل الي والق ومي الإجم دخل الق  ال

  ]16، ص3[الإقتصاد الأمريكي يمكن وصفه بإقتصاد المعلومات وصل إلى أنوت
وم و             ما أحدثته هذه      صاد الي ه يجعل     التكنولوجيات الحديثة للإتصال والمعلومات في إقت مجتمعات

دة ومربحة             دول   وفرصة ل  صناعة هذه التجهيزات بحد ذاتها صناعة رائ روز     ل  في   التي تحاول الب

   .يالعالم قتصادالإ

ة      تم ات التالي سبة ثل البيان ة للإتصال و        صنا  ن ات الحديث ة في مختلف دول       عة التكنولوجي المعلوماتي

  :منظمة التعاون الإقتصادي والتنمية
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  ].OCDE]7صناعة التكنولوجيات الحديثة للإتصال والمعلوماتية في دول الـنسبة :1الشكل رقم

  

ا         يؤآد الشكل البياني تقدم    ى جنوبه دا و             دول شمال أوربا عل سبة في فنلن ر ن ل أآب دا   حيث تتمث إيرلن

أخرة نو شرقية مت ا ال ا لازالت دول أورب دول الأخرىعبينم ى ال ا عل يا م أتي ف  المراتب  حيث ت

ا       بولونياالأخيرة آل من النمسا و     ة سنة     ، آما يمكن ملاحظة أن آوري زة نوعي د  2000 حققت قف  بع

به منع    شاطها ش ان ن نة أن آ ناعة        .1990دم س وزع ص ل ت ي تمث ة فه ة التالي دائرة البياني ا ال  أم

  :منظمة التعاون الإقتصادي والتنميةالمعلومات في دول التكنولوجيات الحديثة للإتصال و



 22

50%

2%3%4%6%
6%

21%
8%

و.م.أ
بريطانيا
آندا
فرنسا
آوريا
ألمانيا
ان الياب
رى دول أخ

  
 توزع الإستثمارات  في البحث وتطوير تكنولوجيا الإتصال بين دول الـ :  2الشكل رقم 

OCDE]7[  
  

ي تح   ات المتحدة هي الت تثمارات التي تخص البحث  ى بحصة الأسد  ظ نلاحظ أن الولاي من الإس

 منظمة التعاون الإقتصادي والتنمية،دول بين   والمعلومات مجال تكنولوجيا الإتصالالتطوير فيو

سبته               ا ن شكل م ى ال ر الظاهرة عل  من  8% ثم تليها اليابان في ذلك بينما تتقاسم الكثير من الدول غي

  . الإستثمارات

د   ر ولق املات الإ      تتغي ة سواء من حيث المع ادلات التجاري ا المب تم به صادية  الطرق التي ت قت

تعملوا   مليون   25الكبرى أو المعاملات البسيطة وتقدر نفس المنظمة أن           وأن  الأنترنت  في العالم إس

ة     ع التجاري ه  ربع هذا العدد قد أجرى معاملته الشرائية من بعض المواق ا قيمت ار دولار   110 بم ملي

  .في مباحثنا القادمةعن هذا وسيأتي أآثر تفصيل  ]8[ 1999 سنة
دة لا تتطلب                   :ثانيا خلق فرص جديدة للتنافس بين الشمال والجنوب ذلك أن هذه التكنولوجيا الجدي

صناعات تق            ة في مجال ال ة الهندي ف إمكانيات ضخمة آما هو الحال في الأنشطة الأخرى، فالتجرب

يا                  وب شرق آس سة دول الغرب ودول جن سه عاجزا عن مناف د نف شاهدا على ذلك فقد وجد هذا البل

ة       ،قتصاد المعلوماتإختار الهنود إ ف في مجال الصناعات الثقيلة    ة ملائم ة بيئ ذه الدول  حيث خلقت ه

رامج في        فنيا وقانونيا لهذا الإ   صناعة الب وردين ل ر الم الي من أآث د بالت الم  قتصاد وأصبحت الهن  الع

سبته              ا ن راء      %28بحيث أصبح الخبراء الهنود في هذا المجال يشكلون م الي الخب املين    من إجم الع

سمحت بخلق   وحدها آون هذه الثورة      تحدة الأمريكية ملايات ال والفي صناعة تقنيات المعلومات في      

  .]9 [العملمجالات جديدة للنشاط و

 وغيرهما من البلدان من تحقيق       الفيليبينتايلندا و  ،ماليزيا،       آما تمكنت دول شرق آسيا آالصين     

ا           ا آم ة من ال             إتقدم سريع في أحدث مجالات التكنولوجي ى حصة مهم سوق ستطاعت الحصول عل

ن إ ومن ناحية أخرى ف     ،خرى المتعلقة بمعالجة البيانات   التجهيزات الأ العالمية للموصلات الجزئية و   

د      نتاج البراإتطوير قاعدة مهارات محلية في   ذا المجال، فق ر في ه مج المعلوماتية سيساهم بقدر آبي

ى          %50شهدت الهند نمو قطاع إنتاج البرامج المعلوماتية لديها بنسبة           ا أدى إل سعينات مم خلال الت



 23

ة التي أصبحت                      ع المواهب التكنولوجي ة وتجمي ق آلاف الوظائف المحلي زيادة التصدير ومن ثم خل

  .نتباه البلدان الصناعيةإتلفت 

  

  : التأثير في العمل .11.3.1.2.
  :هما  أساسيينعاملينذلك من صفة مباشرة وفي العمل بأيضا   للإتصالالتكنولوجيا الحديثةأثرت 

ة و   التأثير على نوعية اليد العاملة حيث أصبح من الضروري     -أ ة مؤهل د العمل ذات أن تكون هذه الي

ى ضرور     معرفة بتقنيات التكنولوجيا الحدي    ة في     ة الرسكلة و ثة مما يؤدي إل دورات التدريبي اع ال إتب

  .هذه المجالات

دول        التأثير الثاني و   -ب ى ال ة         المهم بالنسبة إل اني من مشكل البطال ق      التي تع و خل فرص عمل     فه

دة  صال جدي ا الإت ه  فتكنولوجي ذي أعدت ر ال د التقري ل حيث يفي ان العم ي مك ورة ف ق ث ة "تخل منظم

دة للعمل    سمحت بظهور مناصب شغ   أن هذه التقنيات قد  "العمل الدولية دة وطرق جدي د  ، ل جدي فق

ت شريكات عالمي انجحت آوس ر ال ي جذب إحدى أآب صال وريكا ف ا الإت ال تكنولوجي ي مج ك ا ف ذل

  .هافي  نسبيالرخيصة واستخدام اليد العاملة المؤهلةإبهدف 

رأة                      أحتى المر و  ذا المجال حيث زادت الم ضا من سوق العمل في ه د     ة قد نالت حظها أي  في الهن

ا حصلت     27% إلىحصتها  ة بينم ساء  آمن الوظائف المهنية في صناعة البرامج المعلوماتي لاف الن

اريبي   ة الك ي منطق ى    وف رى عل دان أخ ات و    بل ة البيان اع معالج ي قط ائف ف رة   وظ ي فت ك ف ذل

ائلته                  أما .التسعينات دن أحد أعضاء ع واتي فق ساء الل دا تعمل الن سبب مرض ا      ن في أوغن سيدا   ب  ل

ة و    ل تقليدي ناعة سلاس ى ص ذه          عل ع ه ا ببي ن لاحق ي يقم اقوت الت ساء الي ن ن ة م ك آمجموع ذل

بكة   ر ش ات عب ت المنتوج ة    الأنترن ر حكومي ة غي ساعدة منظم ن  إ بم ذت م ات الوالتخ دة ملاي تح

  . مقرا لهامريكيةالأ
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حواسيب وتجهيزاتها ا الإتصال تجهيزات خاصة بتكنولوجي

  ]7[.هاقطاعاتى مختلف ال وتوزعها علنسبة العمل في مجال تكنولوجيا الإتص : 3الشكل رقم  
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سبة    ي عنلاحظ  أن العمل في هذا القطا       ة للعمل        15%مثل ن سبة الإجمالي ا و      من الن % 13 في آوري

   .نسبة التجهيزات التي ينتجها آل بلد عن الآخروتختلف 

ر            في نفس الوقت    لكن   سمحت هذه التكنولوجيات الحديثة للإتصال بإهدار وقت العمل حيث أن الكثي

 من   49% :من العمال أصبحوا يستخدمون هذه التكنولوجيات أثناء ساعات العمل لأهداف شخصية           

  ]34 ص،10 [ يتصلون من عملهمالأنترنت مستخدمي

  

  :ثيرات في مجال الزراعةأالت.11.3.2.
هدت         ةش صال   الزراع ا الإت سبب تكنولوجي رات ب ضا تغي د ف أي د أوج ديث ف م الح رقالعل  ط

ة      إحداث إلىدت أاعة  الزرجديدة في رة في الإنتاجي ادة آبي أثي   زي ذه الت رة إلا  ر وإن آانت ه ات آثي

ة  نتهت بنجاح إ : أننا سنتطرق إلى أهمها ش     ثماني ق بتقاسم    أأعوام من المفاوضات ب دة تتعل ن معاه

ة في         ة النباتي وارد الوراثي ة من الم افع الناجم وفمبر المن ات     ]11[ 2001. ن وتحاول التكنولوجي

ى                  الحدي ات حت ثة التحكم بقدر آبير في النباتات من حيث القضاء على آل الأمراض التي تهدد النبات

اطم       أشكالها فقد حدث وألوانها و أفي   ان من صناعة  البطيخ والطم ن قامت بعض الجهات في الياب

  .التخزين القضاء على مشاآل  أجلالمكعبة من

سِ تُسْأ حيث الإستنساخ  وضل العلم إلىماآ ي (نعجة  ت الخَن ان ويلموت  إ( من طرف   )دول ة  )ي  بتقني

ة في                إ بويضة  ستبدال الأجهزة الوراثية عن طريق إدماج نواة خلية جسدية من ضرع نعجة فينلدي

  ]12[.سكتلنديةأ مأخوذة من نعجة )بدون نواة(مفرغة 

ة بإسم الهندسة ال                  ك المعروف ل تل ة مث ات المختلف ة من التقني ة طائف ة  تشمل التكنولوجيا الحيوي وراثي

سلالات          ل ال والعنصر الأساسي فيها هو القدرة على تحديد المادة الوراثية وتسخيرها بثقة آبيرة ونق

الصناعات الغذائية حيث تستخدم  آخر وقد مست أيضاا في  من آائن ودمجهصفات الأفضل ذات ال

ر                  ك التخمي ا في ذل ات الإ  و التقنيات الجزئية في عدد من القطاعات، بم اج تكنولوجي تنبات   نت  والإس

  : وتحقق تقدم ملموس في آل من المجالات التالية،والفصل

  .آثار النباتاتإساليب الفنية في الأ1-

  .تشخيص الإصابات بالآفات والأمراض2-
ة للأمراض والآفات والإجهاد    مَاوِقَغلة محسنة ومُ   ،ستنباط نباتات محورة وراثيا   إ3-

  .فضلأ ذات نوعية غذائيةو
  .عمليات الإنتقاء الجينية والتقنيات المعلوماتية الحديثة فيإستخدام الخرائط 4-

اراًإو ات   عتب ن النبات ل الأول م وفيرة للجي الم المحاصيل ال هد الع سعينات، ش ن منتصف الت  م

ة                         ذي تحقق في مجال الهندسة الوراثي دم ال ك بفضل التق ا وذل الجديدة المستنبطة أو المحورة وراثي
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ا   20راضي التي غرست بأنواع محورة وراثيا بما يزيد على        بلغت مساحة الأ    2000 وفي عام   نوع

ول ا                44من النباتات في     ة ف ة التجاري ك المحاصيل من الناحي ذرة    مليون هكتار، وأهم تل صويا وال ل

ن  ت والقط ذور اللف ذه الأ وب د زرعت ه ي ، وق دة ف واع الجدي ك 13 ن ي ذل ا ف دا بم ين،  الأ: بل رجنت

ة  روغواي، وجاءت الولايات المتحدة الأفريقيا والأإجنوب  المكسيك، ، الصين،آندا،  سترالياأ مريكي

ذه المحاصيل زُ         %24ن  أن من الجدير ملاحظة      أفي مقدمة هذه البلدان بيد       ا من ه عت في    رِ تقريب

ة و دان النامي ي الأأالبل ا ف ذه المحاصيل المحورة وراثي ة ه د زادت منن قيم ة ق  75سواق العالمي

  ]13[.1998  فيمليار دولار  1.6لى إ1995 عام مليون دولار

  

  ثيرات الأخرى أالت.11.3.3.
  :أهمهاننا نتطرق إلى رغم آثرة المجالات التي أثرت فيها الثورة المعلوماتية إلا أ     

  :الطب-أ
ذلك ورفضت                ات معارضة ل رة وظهرت جمعي شري ضجة آبي ساخ الب ة الإستن أحدثت عملي

ل أي        حرم الإ  مختلف الأديان هذه الطريقة  التي تً        ه مث ه مثل سانيته وتجعل سان من إن أر ن  ،ربا تج ف

اهرا       ا ب ول   وظهرت زراعة الأعضاء التي حققت نجاح وت  (ويق أحد المسؤولين عن     )جودي جل

  : جمعية بريطانية  120 هي تحالفالتي و) جينيتك أنترست جروب (جمعية

ي تح  «   ة الت ى الأجن ة للقضاء عل ة أولي ي مرحل ستعمل ف ي ي ات إن العلاج الجين مل موروث

ى علاج        مرضية معينة تظهر في مقتبل العمر مثل التليف الرئوي        ة سيرآز عل ة التالي وفي المرحل

ذي يظهر                 وراثي ال الأمراض التي تظهر في وقت متقدم من العمر مثل مرض ضمور العضلات ال

  ]14[.»في بداية الكهولة والعقد الرابع من العمر

  .شاف أمراض جديدة وعلاجات جديدةو تطورت الأبحاث بسرعة آبيرة وتم إآت

  :الثقافة-ب
اك مجالات     إعلام التي تطورت بقوة ف    لى وسائل الإ  إبالإضافة   ستها    أن هن ة م خرى ثقافي

وفير الكتب ب    هذه الثورة اليف والأ  أحيث سهلت تخزين وت ل التك ى مساحة   إسعار ودون الحاجة   ق ل

رة و ستفإآبي ا للم تى يتاحته ي ش راف الأأدين ف درضط محت فق ات   س ة للمكتب ا الحديث  التكنولوجي

ا     قراص المتاحة في الأ   والأميجا بايت فقط    30 بتخزين آتاب في مساحة  سمح بتخزين م سواق ت

جيب الل مكتبة آاملة في ي تحمحيث يمكنآما أن العالم يتجه إلى تصغير آل شيء   آتابا  66يعادل

  .من خلال ذاآرة الفلاش

ى           الأنترنت  سمح لزائر فتراضية ت إمكتبات  إلى الوجود   وظهرت   ى مختلف الكتب حت الإطلاع عل  ب

ادرة  ل أو  الن ى التنق ين أو المحظورة دون الحاجة إل ي البحث ب ل يكف اوين وسجلات الكتب ب  العن
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وب      ح آتابة بعض آلمات للبحث من أجل ال          ى الموضوع المطل ا  ،صول عل  العروض   أصبحت   آم

يقية  سرحية أو الموس سينمائية تت  الم لام ال ب وفر لأو الأف لال الوي ن خ ل م ب   ،ك وفرت الكت ا ت آم

ه و   لأل ن نقل ث يمك شبكة حي ى ال ساطة عل ل ب وت بك هنترن ادي  طبع كله الم ي ش ىو إذا أراده ف  حت

  .المحضورة منها

  :السجن الإلكتروني-ـج
ة         زة المراقب دا    بالإضافة إلى أجه اليف التي         المتطورة ج ل من التك دة للتقلي رة جدي ظهرت فك

رة   ملها الدولة   تتح اش حول       حيث  ،جراء السجون الكثي واب النق سية أب دل الفرن  فتحت وزارة الع

ة                      ة الجبري رات حبس قصيرة في الإقام اقبين بفت ساجين المع إمكانية وضع شرائح معينة من الم

ي معصمه ي ف ق سوار إلكترون نهم عن طري د م ع حراسة آل واح سوار ،م ذا ال ستحيل لا  ه ي

از حاسوب مرآز            بل هو أي   فقط   للسجين التخلص منه     اتفي لجه  موجود   يضا موصول بخط ه

  .حرآاتهآل في مكان معين تابع لوزارة العدل يسمح بترصد 

  

    :وتطورهاوسائل الإتصال .12.
صال وت    ائل الإت دد وس ا الإعلام تع ا جعلن ا ومم ام آثرته ائرين أم ا ح ذاتنوعه سمله لاث اهن ق ى ث  إل

  : قطاعات آبرى

 قطاع السمعي البصري  
 اللاسلكي لسلكي وقطاع ا 
 قطاع المعلوماتية  

  .هذا المبحث نتكلم عليه في ما جاء فيها سوف وبيان هذه القطاعات و

ى         عملية مستمرة تتضمن قيام     : (عرف الإتصال بأنه  يُ ة إل ار ومعلومات معين ل أفك أحد الأطراف بتحوي

  ]35 ص،15[)ة تنقل من خلال وسيلة إتصال إلى الطرف الآخررئي م أورسالة شفوية

صناعي،         الهندسة ،فرع من المعرفة يتعامل مع العلم     : (أما التكنولوجيا فهي   ، أو تطبيقاتها في المجال ال

  ]28 ص،16 [)فهي تطبيق العلم

ذا      فالتكنولوجيات الحديثة للإتصال إنما المقصود بها        م و   تطبيق ه ة ال العل ى الوسائل     ة الحديث  معرف  عل

  . من طرف إلى آخررسائلتلف الالإنسان من أجل تبادل مخ التي يستخدمها

د سعيد  ويعرفها   تم         : محي محم ة التي ي نظم المختلف ات أو الأدوات أو الوسائل أو ال هي مجموع التقني

  توظيفها لمعالجة المضمون أو المحتوى الذي يراد توصيله من خلال عملية الإتصال الجماهيري 

ن    تم م ي ي طي والت ي أو الوس ي أو الجمع ات   أو الشخصي أو التظيم ات والبيان ع المعلوم ا جم  خلاله

ة    ة أو الرقمي ة المطبوع سموعة المرئي ومية أو الم صورة أو الرس ة أو الم سموعة أو المكتوب ن  (الم م
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م            ) خلال الحاسبات الإلكترونية   ثم تخزين هذه البيانات والمعلومات ثم إسترجاعها في الوقت المناسب ث

  مسموعة أو مسموعة مرئية أو مطبوعة المضامين و أو الرسائل أعملية نشر هذه المواد الإتصالية 

ة          أو ة أو إلكتروني ة أو آلي ات يدوي ك التقني ون تل د تك ا وق ر وتبادله ى آخ ان إل ن مك ا م ة ونقله           رقمي

ذا   شملها ه ي ي الات الت صال والمج ائل الإت اريخي لوس ور الت ة التط سب مرحل ة ح أو آهربائي

  ]26ص،3[التطور

راع         ى تَ          ولقد أخذ آل إخت رة محددة حت ه وعل      وَعَ من الإختراعات فت اس علي ا       ىد الن  إستعماله وهو م

  :يوضحه الشكل التالي

  

    
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 من المنازل في الولايات 25%عدد السنوات اللازمة لكل إختراع من أجل تحقيق : 4الشكل رقم 
  ]157، ص17 .المتحدة الأمريكية

  
  البصري قطاع السمعي .12.1.

ة ماض                         ا في سنوات قليل رة ربم ددة وآثي ان  يوسائل الإتصال التي تشهد هذه الثورة متع ر  ة آ  الكثي

اس                  من هذه التجهيزات يشبه الحصول على أي منتوج دال على الرفاهية وغير المتاح إلا للقليل من الن

  .في هذا المطلب سنتعرف على قطاع السمعي البصري

    

   الراديو الإذاعة أو.12.1.1.
د          شاره خاصة بع أخذ الإعلام الإذاعي مكانة هامة في عصرنا الحالي إثر إختراع الراديو وإنت

فاعليتها بفضل تقنيات البث     لقرن وقد أثبتت الإذاعة وجودها و     في الخمسينات من ا    الترانزيستور   ثورة

  .السريع 

  : من المنازل في الولايات المتحدة الأمريكية25%عدد السنوات اللازمة لكل إختراع من أجل الوصول إلى 

  
 الهاتف

  
 التلفزيون

  
 الراديو

  
 الكمبيوتر

الهواتف 
 النقالة

 الويب

  سنة35  سنة 26   سنة22   سنة15   سنة13   سنوات5
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  ]47ص ،81[:نشأة الإذاعة.12.1.1.1.
ارآوني   أ البث الإذاعي إلى المخترع الإيطالي         تقنيا يعود الفضل في مبد         ة بث        م ذي أثبت إمكاني ال

ث             و الب ي ه دأ أساس ا لمب ا عملي راع تطبيق ذا الإخت ان ه ث آ راف حي طة التلغ وتية بواس الة ص رس

سي    المانش بإرسال برقية عبر بحر    مارآونيوقام   مورس   الكهرومغناطيسي لشيفرة   إلى صديقه الفرن

   1897 آلم عام55إلى مسافة  1896المستقبل عام بين الجهازين المرسل و آلم 2تطورت المسافة منو

ام     ى الع ود إل ة فيع ي للإذاع يلاد الحقيق ا الم ة    1906 أم ي جامع ام ف ث ق سبرغيب(حي الم)ت دعى   ع ي

ى             )ريجالند فسندوف (  بمشارآة مع مجموعة من رجال الأعمال المحليين الأمريكيين ببث الموسيقى إل

ابرة          1906ر عشية عيد الميلاد في سنة       السفن في عرض البح    سفن الع  حيث تجمع التجار على ظهر ال

ام   1906للبحار يستمعون إليه وبذلك آانت أول إذاعة تنشأ في عام     تأسست أول إذاعة    1914وفي ع

 بدأت الإذاعة في 1920 ثم توالى تأسيس الإذاعات ففي عام      )برنارد(في بلجيكا من قبل شخص يدعى       

   .1922متحدة الأمريكية ثم في بريطانيا عام الولايات ال
على تطوره حيث تطورت وسائل الإذاعات وأجهزتها       نولوجي على البث الإذاعي و    ولقد أثر التقدم التك   

  .السمعيعة هو الترقيم لعل آخر صيحات عالم الإذاتكنولوجيا هذا المجال الحيوي والودخلت 
  

  :]25 ص،19[ الترقيم السمعي.12.1.1.2.
رقم           صائت الم في سنة    ) DAB Digital Audio Broad casting(إن إآتشاف راديو البث ال

رقيم           1987-1986 و بواسطة الت اد و         من أجل بث برامج رادي ى أبع دريجيا عل ون ت تح العي تطورات   ف

ة     ل المتنوع ى الحوام ث عل ن الب ة ع ية أو  (هام ات أرض اذج  , )ةصناعيالر اقمالأمحط تعمال نم إس

   طرق إستعمال مسجلات الكاسيت ،، المتحرآة أو سهلة النقلالثابتة (أجهزة الإستقبالمختلفة من 

راص المضغوطةأو  ة و)  الأق اموطرح الكاسيت المتراس ي ع ة ف  DCC Digital ( 1992المرقم

Compact Cassette(صغير        و رص ال تعمال الق رح إس سنة ط س ال ي نف طوانات  بف ارئ الأس ق

ة من      اس    الضوئية السمعية المرقم راءة و               6.4 قي سه بق ذي سمح في الوقت نف سجيل الصوت     سم وال ت

ة سنة   دد  " طرح   1994الرقمي وفي بداي و المتع ى      " الرادي ة للحصول عل وات المرقم ة الرادي أي خدم

نة   ذ س ل ومن ى الكاب ث عل ثمن للب ة ال ورة مدفوع صوص متط ر  1996ن ى القم ال إل ار الإنتق ص

  .نصا 40ضم ما يقارب  1995ية سنة  من تسع برامج في نها)باقة(الإصطناعي 

  

  :    آلية تأثير الإذاعة.12.1.1.3.
  الإعلام وهي آسلاح إعلامي وإتصالي ال وتعتبر الإذاعة منذ نشأتها سلاحا قويا من أسلحة الإتص"  
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ا أو   دد دوره إيجاب ي تنطل   يتح ة الت الة الإعلامي ق الرس البا وف الة    س ق الرس ة مطل ق غاي ا ووف ق منه

  ]189ص، 20 ["أهدافهو

سويقي  آمنظمات إلى الإستعانة بها ال وقد دفعت هذه الأهمية المميزة للإذاعة   إحدى قنوات الإتصال الت

  :] 21ص، 21[أهمها يحمل إستخدام الإذاعة في عملية الإتصال التسويقي بين طياته مزايا وعيوب و

  :ومنها  :المزايا .أ

ا ي         ا م ر عدد من ال         البث الإذاعي غالب ى أآب ستعملين و  صل إل ى مطاف قُ    م المي دون      عل طري أو ع

 . مثلاالتلفزيونيتطلبها  التجهيزات التي 

 .مرونة البث الإذاعي في التغطية السوقية الشاملة  

 .يالتلفزيونالتكلفة المنخفضة للبث الإذاعي قياسا بالإعلان  

ق    قد يعتبر البث الإذاعي أنسب وسيلة للإتصال ببعض التقسيمات السوقية مثل فئة ا              لشباب عن طري

 .الإذاعات المخصصة للشباب مثلا

  .المرونة العالية في إعادة تصميم وتعديل الرسالة الإعلانية  

  
  :   ونذآر منها على سبيل المثال :العيوب .ب

ن بين العدد الكبير من الإذاعات المتواجدة في منطقة واحدة           ي مشتت نما يكونو  مستمعوا الراديو غالبا   

 . الوطنية خاصةآثرة القنوات الإذاعية المحلية و في ظل أو بلد واحد

ادات الإ    رامج وع ة الب صية و نوعي تماع الشخ ارات تظه س ة أو   الأذواق إعتب اق الإذاع ى نط ر عل

 .للبرامج مما يجعل من الصعب تحقيق مزايا إيجابية من الإعلانالمستمعين 

رار      ى غ سلية عل يلة ت و وس ونالرادي رض  التلفزي اهرة التع ي ظ د يلاق ب  وق اري أو التجن    الإختي

 .الإدراآي

 . يجعل الأفراد ينفرون من الراديوغياب الجانب المرئي قد 

  

  :الإشتراك بالأقمار الصناعية الرقمي والتلفزيون.12.1.2.
ه   اآان لظهور التلفزيون آوسيلة إعلامية متميزة تأثير     ا أحدثت سائل الإعلام   و في تجاوز آل م

التقني  ، ومع التقدم العلمي و     متميزة على الجمع بين الكلمة والصورة     والإتصال الأخرى نظرا لقدرته ال    

د أسير           ،قدراته من إمكاناته و   التلفزيونع يزيد   المتسار  وسيتحكم أآثر فأآثر بجمهور المشاهدين فلم يع

ك    فزيون الكابل وبفضل تقنية الأقمار الصناعية وتل ك  العوائق الجغرافية والتقنية وذل    ى ذل ا إل الفيديو وم

  . تقنيات تضاعف من تأثير هذه الوسيلة الإعلاميةمن
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  ]12ص ،22[ : و تطورهالتلفزيونولادة .12.1.2.1.
دأ           ور مب وع بتط ن الرج ونيمك ام التلفزي ى ع سي   1839  إل ائي الفرن الم الفيزي ظ الع ين لاح   ح

ام     ألكسندر إدموند بكريل   الم الأ  1884  الخصائص الإلكتروآيمائية للضوء في ع رع الع اني  إخت ول  لم  ب
و  صورة نيبك وق ال ة ف ر أسطوانة لولبي ق تحري سح عن طري ة الم سح ،عملي ة الم د واصلت طريق  وق

ون والصوري الأسطواني    ا   التلفزي انيكي تطوره احثون في مجال        . الميك زة لاحظ الب دة وجي  وخلال م

صناعة            التلفزيون ستقبل ال ط م ة ميك          التلفزيون أنه لا يمكن رب صورة بطريق ة مع إحداث ال د    ي ة وق انيكي

ين      التلفزيونجاء التقدم المفاجئ نحو    د رجل ى ي ي في العشرينيات عل اجر روسي إسمه    :  الإلكترون مه

ين   دعى      و فلاديمير زوارآ سورث   أمريكي ي و فارن اء واصلت شرآة           .فيل ذه الأثن ا    RCAفي ه   أبحاثه

ي مجال   ونالخاصة ف ة  التلفزي ون تجريبي اح محطة بث تليفزي ك إفتت ي ذل ا ف ة  WZXBS  بم ي مدين ف

اريخ   ورك بت ام  و1930 جوان 30نيوي ي ع ي للبث 1931ف رج تجريب شرآة بوضع ب  قامت نفس ال

  .الشهيرة في نيويورك ) أمباير ستيت(فوق بناية 

ية إلتقاط الإشارات عن بعد ميل واحد وفي    التلفزيون آان بإستطاعة أجهزة الإستقبال      1936في عام      

من قبل الجمهور وقامت شرآتا       ) الأمباير ستيت ( مثبت عن مبنى    بدأ إستعمال الهوائي ال    1937عام  

RCA و NBC   ة  التلفزيونأمكن بث الإشارات      1939 ثم في سنة     ، إلى عامة الشعب   التلفزيون بإيصال ي

 1936  ميلا من مدينة نيويورك أما في بريطانيا فقد بدأ البث التيلفزيوني المنتظم منذ سنة 160مسافة 

  .إيطالياتحاد السوفياتي سابقا ويا والإوآذلك فرنسا وألمان

تخدام          د تطور إس ونلق ك وأُالتلفزي د ذل ه تحسينات و بع رة دخلت علي ديلات آثي ن تع رة م وآبي

  .الموجات عبر الأقمار الصناعيةإدخال لنظام الألوان وتقنية الترقيم وآذا إرسال الترددات و

  

  :   الأقمار الصناعيةالتلفزيون و.12.1.2.2.
نة     ي س د  و1962ف صناعي 5بع ر ال سوفيات للقم لاق ال ن إط نوات م بوتنيك س ل  س  أرس

رهم الإصطناعي  م الآخرون قم ان ه ستارالأمريك ن خلال تيلي ى م ة الأول ارات التلفزيوني ل الإش  لنق

ى للتلف      تحدة الأ ملايات ال بدأت الو  1975تحديدا   في سنة    ، و الفضاء ة الأول ة الخدم دفوع    مريكي ون الم زي

ار  ، ] 57 ص،Home Box Office(] 18(طة القمر الإصطناعيبواس لقد مر إذا على إستعمال الأقم

صناعي و      هي المدة ا   في التلفزيون أآثر من ربع قرن و       الصناعية ون لتي أضحى خلالها القمر ال  التلفزي

  .يؤلفان معا قطبي الإتصالات الفضائية

ا من ترآيب        إذا أردنا أن نستقبل برامجا يبثها قمر إصطناعي فلا ب            و اء أدوات هي دائم ا من إقتن د لن

 موجه نحو قمر إصطناعي    هوائي مقعريمكن ل حيث واحد سواء أآانت للإستقبال الفردي أو الجماعي      

ارات و تقط إش ردد أن يل ائق الت و رأس ف ا نح ل )Hypper Fréquence(يوجهه ه نق ون عمل  يك
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ستخلص ا از م و جه ارات نح ذبا  لإشِ ت الذب ا إذا آان ة م ي حال ةف ية أو هرتزي  Analogique ت قياس
Fréquence،  ة ذبات رقمي ت الذب ا إذا آان ة م ي حال ا ف ن   Fréquence Numérique أم د م فلاب

  .إستعمال جهاز فك رموز الشفرة أو جهاز الإستقبال الرقمي

دد                  ه إن التطور الذي شهد       ى تع صناعية أدى إل ار ال تفادته من الأقم  جهاز التلفزيون وخاصة بعد إس

ثلا إشترت شرآة وت ية فم ستويات قياس ا م وني وبلوغه اعات العرض التلفزي د س ة  NBCزاي الأمريكي

شرآة       مليون 400 بمبلغ   1992حقوق النقل للألعاب الأولمبية في برشلونة سنة          دولار ثم قامت نفس ال

شتوية      ة ال اب الأولمبي دورتي الألع ل ل وق النق شراء حق صيفية و 2010ب غ 2012ال ار2 بمبل   ملي

  . ]23[لاردو

دي فصار ممكن                  ومع التقنيات الرقمية صار من الممكن جعل المعلومات تسير بعكس الإتجاه التقلي

سبة ل     ال بالن و الح ا ه و آم ا ه رامج يختاره ى ب ستعمل أن يتحصل عل ةللم ث TPS باق ن ي حي مك

قم حسابه  للمشترك أن يدفع ثمن الفيلم الذي يختاره وأن يرى الأحوال الجوية الخاصة بمنطقته أو ر       

  ] 30ص، 10 [البنكي

  

  : الإتصال التسويقيالتلفزيون و.1.2.1.2.3
  في التأثيرقناة لإيصال الوسائل الإعلامية ومنظمات التلفزيون آالعلى غرار الإذاعة إستخدمت     

ستهلكين و  لوآات الم رارات وس ا    ق سويقي مزاي صال الت اة للإت ون آقن ل التلفزي يحم

  ]26ص،21[:وعيوب

   : ومنها  :المزايا.أ 
ستقبلين   الصوت في آن واحد وهذا ما يجعل الإ       ظهر الصورة و  الإعلان التلفزيوني يُ    تصال بالم

  .جاذبيةأآثر فاعلية و

نظرا لمعدلات التملك العالية لأجهزة التلفزيون فإن ذلك سيمكن من تغطية آافي لكل الأهداف                

 .التسويقية المطلوبة

 . عدد آبير من المشاهدين في وقت واحدمكن أن تصل إلىالرسالة الإعلانية يُ 

ذه      ى ه الة إل ه الرس ة توجي يح الفرصة لإمكاني ة يت رامج المعاين ابعتهم لب شاهدين ومت ولاء الم

 .بث الإعلانات من خلالهافئات آمتابعة البرامج الرياضية وال

 .التلفزيون يتيح إمكانية تكرار الرسالة الإعلانية 

  : ل المثالنذآر منها على سبيو  :العيوب -ب 

ة  ة العالي ونيالتكلف ي الإعلان التلفزي ه سمة واضحة إذ تُ ف اليف  ل ي تك سنوية ف ادة ال در الزي ق

 الأمر الذي جعل الميل الأآثر يتجه نحو الإعلانات القصيرة تجنبا  % 15الإعلان بما يعادل 
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 ]282 ص،24[لإرتفاع التكاليف

 . بالضجر من هذه الظاهرةتكرار الرسالة الإعلانية بكثرة يجعل المشاهد يشعر 

 .ولد حالة إتصال مناسبة للجمهور المستفيد منهاقصر فترة الإعلانات قد لا تُ 

 .تزايدها بإستمرار يجعل الفرص قليلة لمشاهدة الإعلاناتآثرة القنوات التلفزيونية و 

را            قِغالبا ما تَ    يلا   ل مشاهدة التلفزيون صيفا بسبب الظروف البيئية الحارة والتي تجعل الأف د قل

 .ما يتواجدون في منازلهم

ة                ما  التلفزيون غالبا     ا من مقاطع ي نوع ات يعن ة  ليعتبره المشاهد أداة تسلية وبث الإعلان متابع

 .آليا القناة ونغييريا يجعلهم يتجاهلون الإعلان أو مالبرامج م

  

  .البرامج والخدمات حسب الطلب.12.1.3.
ا      يثةالتطورات الكبيرة لوسائل الإتصال الحد       ذلك بالتكنولوجي ذه     و,  هي موصولة آ ع أن ه الواق

سماح     ي ال ا ف شترك جميعه ائل ت زات أو الوس دمات و   التجهي ى الخ ول إل ستعمل بالوص رامج  للم الب

ا    حيث    في ذلك  عندما يرغب  نصوصا أو صورا مضافا إليها الصوت      المتضمنة  ،يكون هو من إختاره

  ]76ص، 19[:الطلبتتعلق في هذا المقام بنموذجين من التجهيزات حسب 

 الفيديو  

  DVD القرص المتغير بالبصمة  

  : الفيديو.12.1.2.1.
ابعون            صاد يت ال الإقت ال رج ى مث ين عل وق   إإن المهندس ة وس سوق الأنظم دريجيا ب امهم ت هتم

ة أم خاصة       (التنظيمات الأآثر أو الأقل إتساعا       اآن     (وسوق الجمهور     ) سواء أآانت عام وت أو أم البي

  ).عملينسكن المست

  :سوق الجمهور - أ
ل لبضع            ى الأق  المهم في سوق الجمهور هم قراء الفيديو آاسيت وهذا السوق سيستمر معتمدا عل

ار          زي والأقم ون الهرت رامج التلفزي سجيل ب ى ت ة إل تعمال آالحاج ة للإس اذج مختلف ى نم نوات عل س

سلكية      شبكات ال س   شراء الكاسيت المسجلة       , الصناعية أو ال وعي و         التي ت ا في تطور ن ة  تمر دائم الحال

  ).أجرتها ليوم واحد تعادل عامة أجرة مقعد سينمائي(ذاتها في سوق التأجير 

  :السوق المؤسسية -ب
صال بالم            الي للإت ول الت ضمن الق اتيت ة      ( نظم ة عام ات داخلي ة ومعلوم رة عام وين فك )  تك

  دورات للزبائن، في  ، أو تدريب لبعض المهنهيل ، دوراتالتعليم، المدارس، الجامعات ، مراآز التأ



 33

  .إلخ......سينمائية على الأفلام المعروضةالقاعات ال
  ]76ص، 19[ : قرص بصري أم آاسيت -ـج

سة        القرص و  بينالعلاقة  إن           ا في مناف ر منه ة أآث ل   حيث ،الكاسيت تفرض نفسها في تكاملي  تمث

ل ب ـ    ( السمعي البصري    فيديو فوائد عديدة من تصغير النظام     الآاسيت   ا أق رة من   50فهي تأخذ مكان  م

ا  جهزة الإستقبال باللون التجاري وإمكان التسجيل و  توافق مع أ  ت, ) ملم 16لم  يف المساوىء المنسوبة إليه

  .فقدان الليونة للوصول إلى الصورة أو تتابع معين، هشاشتها النسبيةوتتعلق بكلفة نسخ الحوامل 

دا  –فع ذاتها التي هي للكاسيت       المنا يمثل القرص البصري   و سجيل   سهولة  ماع ر       - الت مع تصغير أآب

   .السهل إلى أية صورة نريدها ن الوصولمِأَبالمقابل فإن آلفة الحامل أقل بكثير وهو يُو

يلتين وهكذا فإن ال   د      تا  ت  آان وس ة ولق سان في البداي خاصة مع الحوامل     وستفيدة الكاسيت الم  آانت  تناف

ة ل دة التبادلي ع   الجدي شعبية م سوق ال ي ال ا ف د وجدت مكانه طوانة فق ا الأس ر أم ة أآب سود الآن تكاملي ت

ـ ة و  CD Romال اب والثقاف ـ للألع خ ....DVDال ائهم     ال ي وف ستهلكين ف ن الم بعض م ى ال ا يبق ، آم

  .وتفضيلهم للكاسيت أآثر من الأقراص البصرية

  

  :DVD القرص المتغير بالبصمة.12.1.2.2.
ديو خدع ال       ،لفيديو اللمسي  دعى أحيانا قرص ا    يُ ر الفي ستهلكين    تغيي يلا لأن  م د   DVD  ال ـ قل  مع

سمعي   ط ال يس فق ة ل زين الحالي كال التخ ع أش ول محل جمي صريو ةللحل رتبط  . ةالب و م ا القرص فه أم

طر على يْ وسَ)Columbia Pictures(بالنظام الذي أطلق في بداية القرن الـعشرين من قبل آولومبيا 

ام   )LP( دورة 23 ـة بداية من القرص ذو الالصناعة الموسيقي  ذ الع سيطرة خَ  1955 من ذه ال  مع  تْفَ ، ه

ام        1963عام) Philips (سفيليبوصول الكاسيت التي إخترعتها      رة حدثت ع  1982 أما الصدمة الكبي
وني    ت س ث تعاون شمالي حي ي ال اق الأمريك ن النط ة  ) Sony(وخرجت م بس الهولندي ة وفيلي الياباني

  ).CD(ص المضغوط أطلقتا القرو

ابر ال ـ إن نجاح القرص المضغوط للسمع و سمعية   ف  أ VHSالحل الع صناعة ال  البصرية  -اد ال

د       كل مشترك جديد يجمع آل الميزات و      إلى العمل على ش    شكل الجدي ذا ال م    و الرواد الرئيسيون له  07ه

ناعيين  نيمائية و مؤس 5وص رى س ةسات آب وني: تلفزيوني بسSonyس  يباوشط، Philips، فيلي
Toshiba ديا سون ملتيمي ي Thomson multimédia، طوم ونيك  Hitachi، هيتاش ا س  ، بان

Panasonic بايونير ، Pioneer،  يونيفرسالUniverselأم .جي .، أمMGM   ر ايم وارن  Time، ت

warner، ْستار  ريتTri star،  آولومبيا  Columbia  وبولي غرام Poly Gram.  

 .قرص الليزر وVHS صوت أعلى من نوعية هي نوعية صورة وDVDالميزة الرئيسية لـ  
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ـ  سية ل سيئة الرئي سجيله بعكس الكاسيت و هي أنDVDال ر أن ه لا يمكن ت ديو، غي زة الفي أجه

ا  ، أما  DVD Romهناك نوع يمكن التسجيل عليه السيئة الثانية فهي إفتقاره لفهرس ثري مثلم

 .هو عليه الحال في الفيديو

سويق ال     وقد   دء ت ة سنة      DVD ـب ان في    1996 بصورة خجول سينما          ،  الياب ة ال سماح لعمالق من أجل ال

مزودا برمز يتوافق مع منطقة   DVDبالإحتفاظ بالرقابة على النشر الدولي لأفلامهم سيكون آل قارئ 

القرص          )  مناطق عالمية محددة   6( البيع الجغرافية  ك ف ذي يُ    DVDإذا رغب المنتج في ذل شترى في   ال

  .]31 ص ،25 [نة لا يمكن أن يقرأ من قارئ من منطقة أخرىمنطقة معي

  :في مجالين أساسيين التجهيزات من طرف رجال التسويق وستعملت هذه الخدماتأُ لقد 

ي   ات الت رويج للمنتج اة ت ا آقن سويقها وإم ا أو ت ة   تنتجه ن خلال عرض حي لكيفي ك م ذل

لك بالفوائد والمنافع التي يمكن أن       المسته بالتالي إقناع  و إستعمال، ترآيب، تصليح المنتوج،   

  .يحصل عليها

ه   تثمار في د، يجب الإس شاط أو صناعة جدي دان ن ا آمي ا، وو إم اح من ورائه ق الأرب تحقي

د مرور حوالي         " ة وحدها و بع ارئ      08 ففي الولايات المتحدة الأمريكي زول ق أشهر من ن

رى     1997  إلى الأسواق سنة   DVDـال ة شرآات آب ا سونيك،    طوشي (، نجحت ثلاث با، بان
  ]DVD " .]26 قارئ 0.000 30 : في بيع أآثر من ) بايونير

  

  :اللاسلكية  السلكية وقطاع الإتصالات.12.2.
سمعي البصري        اللاسلكية   السلكية و       عاش قطاع الإتصالات   ة لقطاع ال أصبحت  ، و ثورة موازي

ي   وها،  لخدمات التي توفر  قيمة شبكات الإتصالات تكمن في آثافتها ونوعية ا        ا يل عرض موجز   فيم

  .اللاسلكيةزات في قطاع الإتصالات السلكية ولأهم الإنجا

  

  :نقالالهاتف ال.12.2.1.
سها فعلا في سوق              19لة التي بدأ إستخدامها قبل      ا     إن أجهزة الهاتف النق    ا فرضت نف سنة تقريب

لها محصورا في محيط    ، وإستعما روز عشرات الأمتا  ، فعندما آان شعاع إرسالها لا يتجا      تصالاتالإ

سا           ،المنزل أو المكتب، نزلت بقوة إلى الشارع       ل فرن رة مث ا و) Bibop( وقد رآزت دول آثي  بلجيك

)Citel(     سهل لالمدن   شبكات لاسلكية في زة         عمل  ت وع من الأجه ذا الن ة          ه م آانت شبكة أوروبي ، ث

م    ي تعرف بإس سي والبلجيك امين الفرن ن النظ ديلا م ا ب م طرحه صر و ) Dect(أخرى ت هي مخت
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ة              ي بالإنجليزي ي    (لتعريف الجيل الثالث من أجهزة الإتصال الهاتفي اللاسلكي وتعن اتف الأوروب اله

  ]136ص ،27[ )الرقمي اللاسلكي

ذي وُ              ال ال شامل                أما النموذج المثالي للهاتف النق و النظام ال سعينات فه ة في الت ضع في الخدم

ل          وآانت الأ ) GSM1(تصال بالهاتف النقال    للإ ذا النظام قب ة به وزن،       15جهزة العامل ة ال  سنة ثقيل

، وما لبثت أن صارت صغيرة الحجم تحمل في      تستخدم في السيارة  باهضة الثمن، وغالبا ما آانت      

ات بن    دُعِالجيب بكل سهولة، ويَ   ذي ب ذا النظام ال ة مضمونة و   ه دان    تصال آمن  إوعي ا في بل  ومطبق

اد ال          د أدى إزدي اهر، وق ار             عديدة بمستقبل ب ه وأث ة من ات هائل اج آمي ى إنت وع إل ذا الن ى ه طلب عل

سرعة          نخفض ب ذا                منافسة قوية جعلت أسعاره ت ا لأي مشترك في أي شبكة له رة، ويمكن حالي آبي

دول             م ال دت معظ د إعتم ه، وق د في ان يتواج ن أي مك الم م ي الع ان ف أي مك صل ب ام أن يت النظ

ة، و ب ي المئ ة ف ي مئ ام الأورب ذا النظ ة ه د الأوروبي رة، وق دان آثي ي بل ا ف شر خارج أوروب دأ ينت

ام  دا ع ي فنلن ه ف ى من شبكة الأول ي ال نة ، و1991بُوشر العمل ف ه س شترآين في دد الم غ ع ان يبل آ

ا و   1995 ي ألماني ون شخص ف صف ملي ا ون سا و  500.000مليون ي فرن ي  70.000 شخص ف ف

  ]27ص، 28[بلجيكا 

   GSMتف النقال الـ لمثالي للهايمثل الشكل التالي مخطط يوضح عمل النموذج ا
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ]23 ص،GSM] 29تكنولوجيا الـ : 5الشكل رقم
  
 personal conectingتصال المعروف بإسم شبكة الشخصحتى الجيل الجديد من أنظمة الإ    

netwoork )PCN(     ونيغنز ة ب صلت مجموع ا وح ا وألماني ي بريطاني ه ف ت تجربت ذي تم  ال

)bonygnes(              شامل للإ دأ النظام ال سا يعمل بمب ال    على حق إستثماره في فرن ) GSM(تصال النق

                                                 
1 Global System for Mobile communication 03 أنظر الملحق رقم  

  
 هاتف ثابت

  مرآز الإتصال 
 للشبكة الثابتة

مرآز الإتصال 
 ة النقالةكللشب

 الهوائي

 المرسل ستقبلالمُ

 هوائي

  
 الهوائي

 أسلاك أرضية
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ة                    ى تحمل ضغط حرآ ادرة عل رة ق اد شبكات ذات سعة آبي يح إعتم لكن بموجات لاسلكية أعلى تت

  .]139ص، 27[الإتصالات في المدن ذات الكثافة السكانية

ستخ   إنخفاض أسعار الأجهزة النقالة       ومع   شامل للإتصال         التي ت د سجل النظام ال ذا النظام فق دم ه

ان إستخدام              خصوصا مع الإ  آبيرا  النقال نجاحا    ار الإصطناعية، إذ أضحى في الإمك ستعانة بالأقم

اآس أو  ائق بالف ال الوث ام لإرس ذا النظ ود  ه طة الم ات بواس ال  م المعلوم از النق يمكن وصل الجه ف

  .مناطق بعيدةالوثائق إلى لمعلومات ومبيوتر محمول لإيصال ا بأي جهاز آ )الهاتف(

د أُ              و بفضل سرعة الإتصال   ال، فق اتف النق ا اله دة التي يوفره ستخدم هو الآخر من        الخدمات العدي

يهم  طرف رجال التسويق في عملية التواصل مع ال       ائل إل ر م  أُو ،زبائن عن طريق إرسال رس ن عتب

ربح و        دا لل ا ال   ج التطرف هؤلاء ميدان جدي ى   تارة وم ـ   جارة عل ال ال ل   M.Commerce النق إلا دلي

ك ى ذل نة و. عل ة س ات الهواتف النقال د إرتفعت مبيع ة50% بنحو 1998لق ا الغربي ي أورب ا ف   ثلثه

ة     Omsycيتوقع المرصد العالمي لأنظمة الإتصالو  أن الخدمات المقدمة في مجال الهواتف النقال

ة     62%ستصل إلى    سبة النم     ]31 ص ،30. [2005في نهاي در ن ة  بيعات و في م وتق   الهواتف النقال

نة  ـ 2004س ت 30%ب ث بيع ذه     674 حي صل ه ع أن ت ن المتوق الم وم ي الع ال ف اتف نق ون ه  ملي

  ]31[  نقال مليون هاتف730 إلى  2005مع نهاية سنةالمبيعات 

ري       ي فيف رآة  1999ف ت ش ال    DoCoMo قام ي مج طة ف ة الناش االياباني صال تكنولوجي  الإت

ة رح خدم سمح i-modeبط ي ت شترآينالت تخدامب  للم ت إس لالالأنترن ن خ د   م ال وق اتف النق  اله

ون مشترك سنة        3.5نجحت في تحديها من خلال تحقيق           ة       5 تتوقع  و 1999ملي ين مع نهاي  ملاي

ة  بع2000 سنة  دول المتقدم ة    -د أن لاحظت أن آل ال ات المتحدة الأمريكي ا  -عدى الولاي ي لكام  فيه

مقابل واحد   3 هذا العدد سينتقل إلى واحد يستخدم جهاز الكمبيوتر ووتجهاز نقال مقابل أنترن) 2(

  ]110-109ص ،32[ . 2005مع نهاية 

ه    ؤسسوتبدو بعض الخدمات المتعلقة بهذه التجهيزات آسوق جديدة تدفع الم             تثمار في ى الإس ات إل

ا  ي قامت ب هآم ات الت ة للتأميان شرآة الجزائري سبة لل ال بالن رضو الح أميع ف  صيغة لت ن الهوات

ذي سجل  سرقة ال ة ضد ال ين 3465النقال ط ب دة فق رة الممت ي الفت انفي و 1 سرقة ف وفمبر 30 ج  ن
  ]12 ص،33 [.في الجزائر 2004

  

  لالمينيتا.12.2.2.
ى الخط            ى الخدمات عل سباق إل ان ال ه        ول           إن المينيتال آ م يتوقع ا ل ا حقيقي د عرف نجاح ق

ة التقني     ن الوجه واء م سوه س ة،       (ة مؤس بكة مكرس ى ش ل عل وي يعم سيط وق ع ب سباكموق  تران

)Transpac (   وفق القاعدةX25 (             ة ل الإتصالات الإعلامي ع تمث أو من الزاوية التجارية، في الواق
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سبة    ( من المبادلات     مليار فرنك  10في فرنسا أآثر من     من خلاله    نويا بن اك  و).%6 وهي تزيد س هن

ر   مليونا14لكن  -به مجاني نهائي ش- جهاز موزعة حاليا  ملايين 07  مستعمل تمكنوا من بلوغ أآث

ر أن      10.000 رمز للخدمات و   25.000 من زود، غي وم  م رانس تيليك  نامت  FranceTelecom ف

ل       960 أو 1200(فقوة المينيتال تبقى ضعيفة جدا      : قليلا على نجاحاتها   ة مقاب  28.000 بيت في الثاني

شئ           ، لا تقدم إلا نصا    وشاشته) دايتهابيت للثانية للإنترنت في ب     از أن ر التلف هذا النهائي للإتصال عب

  في بداية الثمانينيات مستوحيا من النهائيات الأولى للإتصال غير المتزامنة في السوق الأمريكية 

  ).IBM )Télétype TTY التي أطلقتها شرآة

ة شبكة   x25  تعود إلى أمن البروتوآول     الأنترنت  تجاه المينيتالإن القوة التجارية لخدمات        ونوعي

سباك دمات   وتران وترة الخ ام ف ى نظ ل     ،إل ع المينيتي ه م سي عرض صانع الفرن دد ال د ج اجي لق  م

)Magis) ( اد ة الإعتم دفع بواسطة بطاق يض وال ود والأب رو) صورة بالأس شك ميك ع الك أ  وم هي

د يُ  ذي ق وتر ال بكة آمبي ن ش ا م صال بكِمَنوع ن الإت ضا م تن أي ه تتعلالأنترن ق تعريف دة  وف ق بم

  ]78ص ،34[.الإتصال، هذه التعريفة هي التي أنجحت المينيتيل

  

  ]78 ص ،25[ :الفيديو تكس.1-2-2-3
اتف و      بكة ه س وش ا، وملام ة للرؤي ن شاش ون م ة    يتك ور الأنظم ي تط درج ف وره ين تط

ا و   ي لخدمات التي تقدم إعلام   التيليمانية، وعلينا أن نميز بين تلمانية ا       سمح بالإ  ا يومي ي  ستعمال ال  ت بيت

ات أخرى للإ  ستقبلها فئ ر تحضيرا ت ة أآث ين تلماني ي وب ي ونصف المهن تعمال المهن نة فس ثلا س م

ادت درس1985 ل إعتم تعمال المينيتي زات إس ي   ممي اذج ف ى نم شاهدين وعل ن الم اذج م ى نم  عل

رق في الإستعمال     في الوسط السكنيالوسط المهني و ة الف ذ سنة   لمعرف اييس    1986ومن  آانت مق

داءاًً    و  فرنسي 2000 عمال الدليل الإلكتروني تتم آل ثلاثة أشهر على عينة من         ضغط إست  را إبت  أخي

وم   وبفضل قوة دخول المينيتال تمكنت        1990 من سنة  رانس تيليك وذج           ف ى نم ل التحقيق إل  من نق

  .تمثيلي، ساعية من وراء ذلك إلى توحيد نظرة السوق

رات آ          ر مؤش ة تعتب صاءات الدوري ذه الإح اب    إن ه ديوتكس لأرب وق في اس س ى قي رة عل بي

وج     " جتماعية  العائلات من أجل مكانتهم الإ     اآن الول ي وأخرى          " أم اد حصة للإستعمال المهن لإيج

ال       أي المعلنة   Télétel لتقدير التجارة " تردد الإستعمال   "للإستعمال الخاص  ة إستعمال المينيت  قيم

  .لفة لأخذ رأي المستهلكين بالنسبة للأسعارالكوبمعرفة رأي الناس بالنسبة للإنتاج " الرضى"و

  Télétélل التالي شبكة الولوج شكويمثل ال

  

  



 38

 

 
 
 
 
 
 
 
 

  
  ]61 ص،Télétel ]25 مخطط إجمالي لشبكة الولوج : 6الشكل  رقم             

  

ـ    ( المستعملين ويوصل إليهم جميع المعلومات الضرورية       طلبات  بنك المعلومات   يستقبل    تعريف بال

Télétel     خ ……، شروط الإشتراك      ، لائحة الخدمات، أسعار الوصول ئ        ) ال ا آيف يعب وهو يعلمن

ل  د المؤه ا عن بع ل ).Emulateur. P.C(مجان عMAC أو المؤه ل م ستطيع العم  مختلف  لكي ي

  .الأنترنت  مثلما هو الحال في1البروتوآولات

د أُ  سه    لق ديوتكس لت ل والفي ن المينيتي لا م تعمل آ رويج     س ة الت ي عملي ى ف صال وحت ة الإت يل عملي

ة          إ الفرنسية   TF1  فقناة ،لمنتجات منظمات الأعمال   رويج للحصص الترفيهي ل في الت ستعملت المينيتي

 آثمن مكالمة لكل من   معين على تحديد سعرFrancetelecomالتي تقدمها، حيث اتفقت مع شرآة      

ل    TF1يتصل بموقع  وم      )Code TF1 15-36(على شبكة المينيتي رانس تيليك ى أساس أن تأخذ ف عل

   .TF1 الباقي يعود لقناة وجزءا معيناً

  

   قطاع المعلوماتية .12.3.
ة             تطور  إن        قطاع المعلوماتية وغزوه لكامل قطاعات النشاط الإنساني بما في ذلك الشؤون المنزلي

د م           ورة التي أحدثها ظهور الحاسب الشخصي وق ة من    يرجع جانب آبير منه إلى الث كنت المعلوماتي

ورة التي حدثت في        ذآر   من الصعب     و )1-0(إيجاد لغة واحدة للتخاطب هي اللغة الرقمية الثنائية          الث

  : هم محطاتها فيما يلي أإبرازلقطاع في سطور معدودة إلا أننا وتعميما للفائدة ارتأينا توضيح وهذا ا

  

  ):الكمبيوترات(اسب وتطور الح .12.3.1.
  بيوتر نقلة نوعية في حياة البشر، حيث أتاح لهم التخلص من الكم الهائل من الأوراق يعتبر الكم    

                                                 
  .3أنظر الملحق رقم  1

نقطة 
ولوج 
فيديو 

موزع 
معلومات 
  ترانسباك

شبكة 
  هاتفية

جهاز 
  كمبيوتر
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 وجعل العمليات التي  أعمالهم المكتبية   ستخدامها لتخزين أفكارهم، رسوماتهم و    التي آان يتعين عليهم إ    

   .ممتاحة له  آما فتح لهم آفاق جديدة لم تكنا تتم في أيام لا تقتضي إلا لحظات لإنجازهآانت 

  

 ]38ص ،53 [:ثلاثة أطوار من الحوسبة.12.3.1.1.
اريخي أوسع            قد يكون من المفيد إدراج تطور      ي          الكمبيوتر ضمن إطار ت د من محلل سم العدي ، ويق

  : أطوار متميزة 03الكمبيوتر تاريخه إلى 
  : الطور الأول -أ

سي المرآزي وتر الرئي ه الكمبي ذي ت   Main Fraine       وسيطر علي ز بال ذي وخامته ضمي ال

ز    IBM أولا من قبل شرآات       اطورصُنِع   ل و  ) Burroughs(وبيروق د آانت     وآخر وهونيوي ن، لق

دا بحيث إ          ة ج وتر مكلف اء و     أجهزة الكمبي سم آامل من العلم ى الإشتراك في     ضطر ق المهندسين إل

ى ال وتر إل زة الكمبي سبة أجه د وآانت ن سي ضخم واح وتر رئي وتر لكآمبي ا آمبي اس غالب ة ن ل مائ

ة دارشماوت          جون آيميني  ، ويقول   عالم سابق لجامع رئيس ال ك      ال ادرة       " في ذل د آانت الآلات ن لق

   ".  مقدسِمع الكمبيوتر آما تعامل القدماء مع هيكلِوغالية الثمن، بحيث تعامل العديد من العلماء 

  : الطور الثاني -ب
ون ف       دما أدرك المهندس سبعينيات عن ل ال ي أوائ دأ ف ز و ب الو ي مرآ وب شرآةآلت ابع ل   الت

ة    زيروآس  آ شرائح الدقيق أن قدرة الكمبيوتر تزداد بسرعة هائلة في الوقت الذي يتناقص فيه حجم ال

نة      ون س ؤلاء المهندس ح ه د نج ر وق شكل آبي ى     1972ب صي عل وتر شخ ناعة أول آمبي ن ص م

ل       ار مرآز        Appleالإطلاق وإستعارت شرآة آب ك أفك د ذل و     بع الو آلت ا ، وصنعت في        لأج  ب هزته

رة أخرى       Microsoft ة مايكروسوفت شرآأخيرا تبنت   والنهاية آمبيوتر ماآنتوش      أفكار المرآز م

ا              التي صممتها و   Windows ـفي برامج ال   ام تقريب شغيل الع ك الوقت نظام الت ذ ذل التي أصبحت من

  . العالمي الأسواق في آل أنحاء   المنتشرة ف IBMلكل أجهزة الكمبيوتر المتوافقة مع

  :الطور الثالث وما بعده -ـج
شير                     شار، وي ه طور الحوسبة الواسعة الإنت ى أن         يعرف الطور الثالث من أجهزة الكمبيوتر عل

ى                             زة إل سبة الأجه ز ن بعض، بحيث تقف صلة مع بعضها ال زة مت ه آل الأجه إلى الوقت الذي تكون في

سيطر         خص آمبيوتر لكل ش   100الناس إلى الطرف المقابل لتبلغ       ، و حتى شرآة مايكروسوفت التي ت

دأ مع          اليوم على البرمجيات     د إعترف      الأنترنت  ترتعش من مواجهة موجة الطور الثالث الذي ب ، و ق

وتر      : " بذلك قائلا    بيل جيتس  ه إنه لمن المخيف قليلا من تطور تكنولوجيا الكمبي دمٌ    أن ق متق م يب  في   ل

أن مايكروسوفت    وبعد أن أدرك بيل جيتس    . ]15 ص   ،36 ["طور ما متصدرا في الطور الذي يليه        
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تلا       الأنترنت  بسبب تزوليمكن أن    دة في         ء قام جيتس بتعديل شرآته العملاقة لت م مع التطورات الجدي

  .      شبكات الكمبيوتر

ذآاء           ال ال تم إدخ ه ي ادم وفي ا ق ورا رابع اك ط وتر أن هن ي الكمبي د بعض محلل ذا ويعتق ه

ة  الإ ي أنظم ين الكصطناعي ف ا ب وتر م ام    2050 و2020 مبي د ع امس بع ور خ م ط دما  2050 ث عن

  . أن تعي بذاتها وتستطيع الآلات أن تدرك ذاتها

  

  ]41 ص،53[: قانون مور.12.3.1.2.

رة آل                       ادة    شهرا ومث   18 ينص قانون مور على أن قدرة الكمبيوتر قد تضاعفت م ذه الزي ل ه

ة،     ، و في تاريخ التكنولوجيا  عرف تقريبا   ، لم تُ  السريعة في القدرة   ادة الهائل ذه الزي من أجل تقدير حجم ه

ال من المتفجرات الكي                  ر من الإنتق ا أآب درك أنه ة       من المفيد أن ن ة الهيدروجيني ى القنبل ة إل ، وفي   ميائي

دفعنا   عاما مضت80الحقيقة فإن قدرة الكمبيوتر قد إزدادت بعامل تريليون واحد منذ       ، وهذه الأرقام ت

ستقبل                   الطور الثالث من الكمبيوتر    ما إلى حت ول م شكل معق ع ب ا أن نتوق انون مور يمكنن ، وبإستخدام ق

  .العشرين القادمة وجيا الكمبيوتر للسنوات الخمسة وتكنول

نحن نرى  غالبا على المدى       ف ،لنا تعمل خطيا بدل أن تعمل رأسيا          إن قانون مور خادع لأن عقو     

صير ر  الق ام لآخ ن ع سيطا م را ب ث ، تغي أًنبحي ر، و ستنتج خط ر آبي دث تغي م يح ه ل ذه  أن ن ه لك

  .نت مباشرةرِ إذا قُ سنوات10 إلى 05التغيرات يمكن أن تصل إلى حدود ضخمة على مدى 

وتر            ئيسيتان من أآبر القوى في العالم     و تؤيد قوتان ر          زة الكمبي سريع لأجه ذا التطور ال ا ه  :هم

وانين الإ اءق صاد والفيزي أ  قت الرون ويتنب رآة بيرن يس ش وجي  رئ بس تكنول  Mips (زمي

Technologies( أن سعر الشريحة الدقيقة )chip set(  يبلغ دولار   سنتات 04 س ة  في  من ال   نهاي

  . 2010 عام  سنتين و2005 عام

ور  انون م ل ق ا يجع ت  دقاصم د آان تورات، فلق م الترانزس صغير حج ذول لت د المب و الجه ا ه

تورات الأصلية عناصر آ ة الترانزس ة أولي مهربائي رة الحج ة بواسطة أسلاكآبي ، وآانت ، ومرتب

ة    ي البداي دويا ف ى ي تورات تبن وم فتُ : الترانزس ا الي د    نَصْأم ر أخادي وئية لحف عة ض تخدام أش ع بإس

  .ط دقيقة على شرائح سيلوآونيةوخطو

 

 :دراسة تقنيةالحاسوب .12.3.1.3.
ا ه" الحاسوب            وم بإدخ ذي يق از ال ك الجه زين وو ذل ات ل وتخ ة البيان ت ( معالج واء آان س

  المعلومات التي يرغبون السماح للمستعلمين بالحصول على إلكترونيا و) ، أصوات صورا، نصوصا



 41

  ]13ص، 37 ["ستعمال المعالجة اليدوية التقليدية إفيها دون 

ون الحاس     ة      ويتك ات المادي ا المكون يين هم انبين أساس ن ج ل مخ Hardwareب م ي تمث ف  الت تل

ين           Softwareالتجهيزات التي يتكون منها الجهاز ومكونات برمجية هي           سيق ب ى التن  التي تعمل عل

  .الحاسوب أو إجراء مختلف المعالجات المطلوبةمختلف أجزاء 

  
   ]38: [هي أساسية و ماديةمكونات أربع يتكون الحاسب من: المكونات المادية .أ 

   :وحدات الإدخال-1-أ

  : منهاو نات إلى وحدة المعالجةاالحوامل التي يمكن بواسطتها إدخال البيووهي جميع الآلات 

 لوحة المفاتيح  

  الفأرة 

  ) Scanner(الناسخ الضوئي  

 .الكاميرا الرقمية 

ي        ورات الت ى التط تجابة إل ور إس ن الظه ف ع ي لا تتوق زات الت ن التجهي د م ى العدي افة إل بالإض

  .إلخ....يشهدها عالم الإتصال مثل القلم الضوئي 

   : وحدة المعالجة أو الوحدة المرآزية-2-أ
ي و  ات     ه ى المعلوم ل الحصول عل ن أج از م ة للجه ات المدخل ة البيان ا معالج تم فيه ي ت الت

  :تتكون أساسا من و المطلوبة

 Processeur  معالجوال القرص الصلب  

  : وحدات الإخراج-3-أ

  :تكون أساسا من إظهار مختلف النتائج وتوالتي من خلالها يتم العرض و

 .عرضشاشة ال 

  .السماعات  

 . الآلة الطابعة 

   :وحدات التخزين-4-أ
د المعالجة و                      ا بع ل المعلومات المحصل عليه ستعمل بتخزين ونق سمح للم ستخدامها  إ    و هي التي ت

  : وقت الحاجة إليها و نذآر منها 

  .الأقراص اللينة 

 .وطةالأقراص المضغ 

  .الأقراص الصلبة 
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ذي لا            ما تنفكوهي   سك ال ذاآرة الفلاش دي سبة ل ا هو الحال بالن ل م تصغر لتصبح بحجم أصغر مث

  .لبة عود ثقاب لكنه يحمل العشرات من الأقراص اللينةعدى حجمه عيت

  :ميعي لمكونات الحاسوبوالشكل الموالي يوضح مخطط تج

  
  
  
  

  
  
  
  

  
  مخطط جهاز الحاسوب: 7شكل رقم 

  ]176 ص،39[و] 38[ عن بالتصرف: من إعداد الطالب 
   

ة        وهي الوحدات الم    ن وحدات الإدخال والإخراج       أوهناك من يرى         جودة داخل الوحدة المرآزي

ي  ل لوالت ي تُ  تعم رى الت ائط الأخ ين الوس سيق ب ل لتن از مث ى الجه ة: ربط إل صوتبطاق ة،  ال  بطاق

خ..العرض ستعمل   .إل ي ت ي الت ائط فه ا الوس ات أم ن شاش ستعمل م ع الم ربط م ات لل  عرض، لوح

   ]04 ص،40[.إلخ....، آلة طابعةمفاتيح

دور وفق              Processeurويعتمد الكمبيوتر على المُعالج      ر ساعة ت ذا الأخي ك ه  لتنفيذ العمليات ويمتل

ة  عآأن يأمر الذاآرة بإرسال ملإنهاء عملية ما  الوقت الذي يقضيه  تتحدد حسب    فترة زمنية معينة   لوم

  ]3 ص،41[.لى سرعة الجهازعما دل ذلك  وآلما آان الوقت أقل آلمعينة

  
   :ياتمج البر-ب

  ]25 ص،42[:يمكن أن نميز بين نوعين من البرمجيات هما

   : برمجيات النظم -1- ب 

ين مختلف    (Système D'exploitation)يظهر دور نظام التشغيل أو الإستغلال   للربط ب

دات ذآر الوح سابقة ال تغلالها   و ال مان إس ر  ض هر الب ر أش ال   ويعتب ذا المج ي ه امج: امج ف  برن

Windows       ذي تنتجه شرآة سخه وال د ، وMicrosoftبمختلف  ن د نظام ال ـ   ق ، Ms Dos  جاء بع

د العمل   ستخدم  الذي يُ Berkley شرآةل Unix ونظام Appleلشرآة  Marc osو  Finderنظام عن

  إلخ.........الشبكاتمن خلال 

رامج    برامج النظام هي   و ى إد      الب ين        التي تعمل عل سيق العمل ب زات ال   ارة وتن حاسوب  مختلف تجهي

 ]15 ص،43[ الضرورية لعمل الجهازووالعمليات التي يتكرر إستخدامها 

وحدات 
  الإخراج

وحدات 
  التخزين

وحدات 
  الإدخال

  وحدة معالجة
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  :البرامج التطبيقية -2-ب

سيير                هي البرامج المخصصة لعمل    و  رامج الت ة، الرسم، ب ين آالكتاب ة أو تطبيق مع ة معين ، ي

  ]12 ص،44 [:ومنها إلخ.....معالجة الصور
 Microsoft Office ( Word, Excel, PowerPoint....etc.)  
 Delphi 

 Photos hop..................إلخ  

    الأنترنت.12.3.2.

ة         بكة المعلومات الدولي ا الشخصية ) الأنترنت(أصبحت ش ا وجزءا من حياتن ة نظرا لم المهني

ة    نظمتوفره هذه الشبكة من خدمات فريدة للأشخاص والم        ة      في ت  خاصة   ات ممثل ادل المعلومات بكاف ب

ه من          بشكل سريع وسهل    ) الخ    .…… صور، رسومات، صوت     ،نصوص:(الأشكال ا تقدم ذا م  و آ

  .خدمات مختلفة لمستعملين

   

  ]64 ص،53 [:نبذة تاريخية.12.3.2.1.

ارتر  مستشار الرئيس ريجنيز بريجنسكيبينما آان و1967  في جانفي عام    للأمن  جيمي آ

ة               القومي يستمع إلى تقرير      يس الدول ة رئ في  من ضابط صغير حول الخطط المفصلة لحماي

سكي                         ه بريجن ستمرا في شرحه، قاطع ضابط م ان ال ا آ املة  وبينم ة ش حالة قيام حرب نووي

سلة من الأخطاء المحرجة         عدة ساعات   وبعد   ،فجأة وطلب منه القيام بتلك الخطط فورا       وسل

ة الموضوع           و سكي أن الخطط العظيم ن بريجن رة تجعل من           المميتة، أيق رات آبي ة تحت تغي

ان إذا            ة         تلك الخطط غير قادرة على تأمين حياة المسؤولين الأمريك شبت الحرب النووي ا ن  م

ة   قترحت الوآإلمواجهة هذا التحدي  المنتظرة، و  ة الوطني ة   ال ة   Rand1للبحوث المتقدم التابع

  .شاء شبكة لامرآزية عدة تكنولوجيات حاسوبية منها إن) وزارة الدفاع الأمريكية(للبنتاجون 

ام   ي ع متها        1969ف ا وأس شبكة عملي ذه ال شروع ه ة م دفاع الأمريكي ذت وزارة ال ت نف  أربان
2ARPANET  جامعة آاليفورنيا في لوس   : هي الأربانت في البداية سوى أربعة مواقعلْصِلم تَو  

  .وتاوجامعة أ معهد ستانفورد للبحوث, جامعة آاليفورنيا في سانتا باربارا ,أنجلس

ا من أي هجوم سوفياتي من خلال                الأنترنت  إذن فقد آانت شبكة       ذات أهداف عسكرية أولا خوف

ستطيع ا   ث ي اث حي ز أبح ة مراآ دفاع بأربع ين وزارة ال ربط ب ات ال ادل المعلوم اء تب لعلم

  ]06ص،45[والنتائج
                                                 

1 Research Advanced National Deparetement   
2 Advanced Research Project Agencé Network 
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ى أن أُ                     أربانت و لقد نمت   سرية إل ة المشروع ال سبب طبيع د آل منعطف ب فت  وقِ ببطء وأعيقت عن

ك               1990عام بشكل رسمي  ر ذل  بعد أن أنهت مهمتها الأصلية بإنتهاء الحرب الباردة وإنتقل على أث

   NSF 1البنتاجون إلى المؤسسة الوطنية للعلوم تسيير هذه الشبكة من يد

ستمرا في        ام الرياضي         الأربانت وبقي التطور م ى أن ق ي    إل ري بيرنرزل ذي عمل في المرآز         تي  ال

ة الأوروبي لبحوث  WWW. World ( الفيزياء في جنيف بسويسرا بإنشاء الشبكة العنكبوتية العالمي

Wide Web (ام اهير .1991 ع تعمال الجم ى الإس شبكة عل اح ال ى يوبإنفت ا عل م تتوقف أرقامه  ل

 حيث يمكن الإطلاع على أآثر من        تي أصبحت تحققها  لنظرا للأرقام المذهلة ا   إثارة دهشة المتتبعين    

  ]2 ص ،64[. سنويا 50 % ملايين موقع وهي تنمو بمعدل يفوق الـ5ى أزيد من علومليار صفحة 

ور  ت وتتط ا الأنترن ي مج ا ف سان لات وتطبيقاته ة للإن اة اليومي ان  الحي ا آ صحبه حيثم ا  لت  ومنه

ا ـ تكنولوجي سمح ب   WIFI 2ال ا ت ي تكنولوجي شبكة  وه وب بال زة الحاس ى  ربط أجه ة إل دون الحاج

 أي نيةثا في البايتميجا  11 صل إلى ت لهاليةالأوة عسروال802.11b ول الأسلاك وآان إسمها الأ

ر200 رة أس ودم ع م ن أي م ى نفس ال ادي ع م رتبطين إل وزعين الم دد الم ى ع وزع عل از تت جه

ل  د بمستقبل واعد حيث وصل عدد مراآز الإتصال المجاني      عِهي تَ و،]14 ص ،47[ الموزع لمث

  ]120ص ،48. [2003 مرآز سنة 5000في العالم إلى هذه التكنولوجيا 

  

  :خدماتها والأنترنت  تعريف.12.3.2.2.
المختلفة  زة الكمبيوترملايين أجهدة آلاف من الشبكات وشبكة عالمية تربط ع"  هي الأنترنت      

 أو شبكة  العنكبوتية التي تسمى أيضا الشبكةالأنترنت الأحجام في العالم وتكمن فائدةالأنواع و

  ]17 ص،49 ["تبادل المعلومات والمؤسسات وونها وسيلة يستخدمها الأفراد الشبكات في آ

ا من التوافق مع        الكمبيوتر من تبادل المعلومات و     وآي تتمكن أجهزة   د له ا لا ب الإتصال فيما بينه

ول   سمى بروتوآ صال ت ايير الإت ن مع ة م صلة  ومجموع وتر المت زة الكمبي ع أجه د جمي تعتم

تب سمي الأنترن ولا ي ول بروتوآ ت بروتوآ د أن  وIP  3الأنترن ا لاب ين نهن رق ب ن 03ف واع م  أن

  :الشبكات 

  .ستعمال العامذات الإ:     الأنترنت 

  . عامةاتنظمستعمال الخاص فهي تستعمل داخل المذات الإ:    الأنترانت 

سترانت  رى     الإتذا : الإآ ي الأخ اص ه تعمال الخ ين م  و: س ربط ب ي ت ة نظمه ات تابع

 لمجتمع واحد 
                                                 

1 National Science Fondation  
2   Wirless Fidelity 
3 Internet Protocol  
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  . بإستعمال هذه الشبكةهذه المنظمة  الذين تسمح لهم مختلف عملائها ونظماتو بين المأ    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

   17 ص]50.[الشبكات ومستويات إستخدامها :8الشكل رقم 
  

  ]196، ص50[الشبكات ومستويات إستخدامها : 8الشكل رقم 
  

  : ؟الأنترنت ما الذي تقدمه.12.3.2.3.
ت دعَ    تُ دى أهالأنترن صال نظر  إح ة للإت ا الحديث ن  اًم التكنولوجي ا م ذه التكنولوجي وفره ه ا ت  لم

  :  لأننا سنتطرق إليها أآثر في مباحثنا القادمة لا الحصر على سبيل الإختصاراخدمات،  نذآر منه

  1972 سنة BBNظهر على يدي أحد مبرمجي شرآة: (Electronic Mail)البريد الإليكتروني -أ

ى                   ويق راي توملنسون هو  و ائق، صور وصوت عل ات وث ة إرسال ملف ي إمكاني دم البريد الإلكترون

  .شكل مرفقات
ديو ودردشةال-ب  ؤتمرات الفي ل الحوار شكلاً:م اً ويمث ي  فوري صال إذ يجري ف  من أشكال الإت

   IRC2 والبرنامج الذي تتم بواسطته من هذه الخدمة يسمى Real time 1الزمن الحقيقي

 أو إستعراض  ن المعلومات بواسطة محرآات البحث      عني البحث ع  وي :ستعراض والبحث    الإ -ـج

  .ويتم البحث عادة بإستعمال الكلمات ذات الدلالة الصفحات عن طريق المستعرضات

ع  -د شاء مواق بالإن ل  : وي ن أج ك م ول شخص  وذل ات ح ع معلوم ى  أو وض ة عل ة معين  منظم

ت رتبط    ،الأنترن ي ت صفحات الت ن ال ة م ن مجموع ع م ل موق ألف آ دعى    يت ط ت ر رواب ا عب  بينه

(hyper links)ة بعض لغات البرمجة من             و ى معرف اج إل د يحت ع جدي ى أن تصميم موق يشار إل

  إلخ.... Java scriptولغة جافا سكريبت  Html  المتشعبةابطو الروصقبيل لغة نص

                                                 
  يمكن الإطلاع على الملحق  1
2 Internet Relaie Chat   

  

  إستعمال خاص  إستعمال عام 

  الإآسترانت  تنترانالأ  الأنترنت
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د من الموزعين ا                ا من خلال العدي شبكة مجاني ذين  ويمكن أن يكون تصميم الموقع وتحميله على ال ل

ل    ة مث ذه الخدم وفرون ه أو  www.tripod.comو www.geocities.comي

www.foseek.com             وان مباشر       وحص الالذي يوفر مساحة غير محدودة لكن لا يمكن ى عن ل عل

  www.geocities.com/ nom:ن من الشكلبل سيكو www. nom.com:بإسمك أي مثلا

ع خدمات الألعاب           :الترفيه والتسلية -ـه ه و      حيث تقدم العديد من المواق سلية والترفي الإستماع   والت

  . الخ…إلى الموسيقى

  .اللاحق وسيأتي الحديث عنها لاحقا في الفصل :التجارة الإلكترونية-و

  

تم        : هي الأنترنتن  أ الويب حيث  و الأنترنت لكن يجب التفريق بين          ة ي  من   شبكة إتصال دولي

ا الويب هو      ]19 ص ،51[ تبادل المعلومات    اخلاله ة خلال             بينم ستعمل عام راه الم ذي ي الجزء ال

شبكة   ى ال اره عل ط ب    إبح صوص فق يس الن صفح ل ه بت سمح ل ذي ي و ال ىلوه صورة   حت ال

  ]24 ص،52 [إلخ....والصوت

  

  :الصحيفة الإلكترونية .12.3.3.
ة مطال               واشنطن بوست     تعتبر         ورة في طريق صحيفتنا    إحدى الصحف التي أحدثت ث ا ل عتن

دولارات            و "الحبر الرقمي " سلاحها هو  و اليومية ين من ال هو مشروع آلف تنفيذه عشرات الملاي

ى الخط   "وهدفه وضع الصحيفة اليومية الكبيرة       وتر              " عل ر آمبي راء عب اول الق ا في متن أي جعله

  ]83ص، 53[ 1998  سنةذه الطريقةأ العمل بهمجهز بمودم وقد بد

اوز          هري لا يتج ل ش ي مقاب شرة تُ    10وف ة ن ن مطالع شترآون م ستفيد الم ا هََدُعِ دولارات ي

ة                        ي "واشنطن بوست    " ار تطورات للأحداث وهي غني ا النه سجل فيه رة ي اد صوغها في آل م ع

دمات  ات الخ ة وإعلان ات المبوب ة والإعلان المراجع الوثائقي ةب يلة . المتبادل اد وس ر (وإعتم الحب
اريء الإتصال بمُ             , سهل جدا ) الرقمي ستطيع الق ين ي ودم مع ق    ) البوست  (دْرِوَفبفضل م عن طري

اني فتظهر صال مج م إت ة  رق صحيفة اليومي ى لل صفحة الأول ه ال وتر لدي از الكومبي ى شاشة جه عل

ة حجم ون ملائم رة وتك روءة بوضوح ويمكاًالكبي شاشة ومق ساحة ال ر  لم ارئ من خلال النق ن للق

ه في النصوص    ائح الخيارات إستظهار الموجزات والأجزاء      لو مستهدفاً شكل ظهور   و .التي تهم ي

رأ من طرف         الصحف الإلكترونية فرصة جديدة لرجال التسويق ذلك أن هذه الصحف يمكن أن تق

  .جميع أفراد العالم

  :تصالالي مقارنة تقنية بين مختلف وسائل الإموويمثل الجدول ال

  



 47

  ]31، ص10[مقارنة تقنية بين الإتصال بمختلف وسائل الإتصال  : 1جدول رقم 
  

الإتصال من خلال   
  المينيتيل

الإتصال من خلال جهاز 
  الكمبيوتر

الإتصال من خلال 
  التلفاز

  مختلف  بوصة17-15  بوصة11  حجم الشاشة
  ممكن  ممكن  لا يمكن  الألوان
  ممكن  ممكن  لا يمكن  الصوت
  ممكن  ممكن لكن ليس آثيرا   يمكنلا  الحرآة

موزع نحو (الإرسال 
  )المستقبل

 64خط هاتفي 
  آيلوبايت

 )سرعة منخفضة(

 ،ADSL، هاتفيخط 
Numeris   

تطور في سرعة (
الإرسال لكن مشكل في 

  )وقت الدخول

 ، أقمار صناعيةأسلاك
  )سرعة آبيرة(

من (العودة 
ل إلى ستقبِالمُ

  )الموزع

  خط هاتفي
  )سرعة منخفضة(

خط هاتفي، 
ADSL،Numeris 

تطور في سرعة (
  ).الستقبالإ

  ، خط هاتفيأسلاك
 تطور سرعة (

  )الإستقبال

طابعات، قاريء   الوسائط
 الرقاقات الإلكترونية

قاريء الأقراص 
المضغوطة، طابعات، 

  الماسح الضوئي

الفيديو، تجهيزات 
  اللعب

  نعم  لا توجد  الذاآرة
  تبادل الملفات ممكن

  لا توجد

  ليس آبير  ثمار اللازمالإست
آراء الجهاز 

  الإشتراك مجانيو

جهاز آمبيوتر : آبير
الإشتراك +مودم+حديث

   الأنترنت في خدمات

جهاز : متوسط 
إشتراك في باقة +تلفاز

رقمية بالإضافة إلى 
آراء التجهيزات 

  اللازمة
  الفأرة+لوحة مفاتيح  لوحة مفاتيح بسيطة  إدخال المعلومات

 ل حرية آبيرة في الإدخا
  جهاز التحكم عن بعد

إحتمالات قليلة لإدخال 
  المعلومات

  

  :نظريات تأثير وسائل الإتصال الحديثة.1.3
   أن تترآه على ما يمكندراسة  مما يستلزم ال الإتصيتلقى الفرد رسائل مختلفة من وسائل         

اسة تقديم العديد من     والإجتماع والسي  وحاول علماء الإتصال     ،المجتمع من تأثيرات  الفرد والأسرة و  

م                  اول أه النظريات تحاول شرح تأثير وسائل الإتصال على الفرد ونحاول من خلال هذا المبحث تن

رة   رد والأس ى الف ة عل صال الحديث ائل الإت ن وس أثير م ة حدوث الت ي تعرضت لكيفي ات الت النظري

  :هيووالمجتمع 

 .نظرية الرصاصة الإعلامية 



 48

  .الإتصالنظرية التأثير المحدود لوسائل  
 .تلبية الحاجاتنظرية الإستعمالات و 

  

   نظرية الرصاصة الإعلامية.13.1.
ى              مت و خدِستُأُ  سائل الإتصال في الحرب العالمية الأولى بشكل مكثف لم يسبق له مثيل حت

أثير الإذاعة و         أرجع هزيمة ألمانيا بالإضافة إلى     هتلرأن   ى ت سية إ   عوامل أخرى إل ى  الحرب النف ل

ا    شنتها دول ا   ك وجود   احَوصَ  .لحلفاء ضد ألماني رة ب ذل د       أن وفك ى تحدي ادرة عل سائل الإتصال ق

ا تهدف إل                      ان م ه سواء آ ى تحقيق سعى إل ه الفكرة ودفع الأفراد إلى التصرف وفقا لأسلوب معين ت  ي

ات العنف  دعيم إتجاه ق أو ت لبي آخل ات أو س ادة المعلوم ابي آزي أثير إيج داث ت ي . إح وظهرت ف

أثراً      الرصاصة الإعلامية ذه الفترة نظرية    وساط خلال ه  الأ سية      أو الحقنة تحت الجلد ت ة النف  بالنظري

ه         الشائعة في تلك الفترة المتعلقة بالمنبه      والإستجابة التي تفترض أن لكل فعل ردة فعل وأن آل منب

ستجيب   و رت هذه النظرية وسائل الإتصال منبها تتعرض له الجماهير        تبِعإيحقق إستجابة مؤآدة و    ت

آخر     رأي                   . له بشكل أو ب ل ال د لتحلي شاء معه ة إن ة النازي ى الدعاي ة بالإضافة إل ذه النظري وعزز ه

آان بمثابة رد فعل للإحساس بخطر هذه النظرية التي تعطي للإعلام            1937العام الأمريكي عام    

قوة آبيرة في التأثير وتشبهه بمن يطلق رصاصة ليصيب من يريد إصابته وفق إطلاق الرصاصة              

  ]114ص،54[.عليه

اس          ن الن ة م ن مجموع ارة ع صال عب ور الإت صه أن جمه اد ملخ ى إعتق ة عل ذه النظري وم ه  تق

ي يت صال الت ائل الإت راد بوس ى إنف أثرون عل ا، ويت ل إزاء وعرضون له صال أن رد الفع ائل الإت س

ة       " فردية  " تجربة   ه تجرب ر من ة   "أآث ذه       إيمكن   و ]27 ص ،55 ["جماعي تنتاج إفتراضين من ه  س

  : النظرية هما

 .ءيتلقى الأفراد المعلومات من وسائل الإتصال مباشرة دون وجود وسطا 

  .إن رد فعل الفرد فردي لا يعتمد على تأثره بالآخرين 

ول و ا تق ك آم ان رشتي يعكس ذل ذاك ووجه جيه ائدة آن ي آانت س ى ة النظر الت ي تنظر إل الت

ات س                ون من آائن م مكون ى أنه أثيرا مباشراً          جماهير وسائل الإتصال عل يهم ت أثير عل  لبية يمكن الت

ن آ    صلة م رد ذرات منف ي مج اهير ه لام فالجم طة الإع راء و بواس ين الق ة ملاي ستمعين تل الم

ا      تالمشاهدين مهيئون دائما لإستقبال الرسائل التي       و ا قوي دفع المتلقي    مباشراً  و تشكل آل منها منبه  ي

  ]28 ص ،55[ ."تحقيقهتصال إلى إلى القيام بشيء معين يسعى القائم بالإ
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ك ظهور           د ذل ولم تستمر هذه النظرية طويلا حيث تمخض عن الدراسات الميدانية التي أجريت بع

ساهم               ال العديد من النظريات   دة عوامل ت جديدة التي توضح أن الإتصال عملية معقدة تشتمل على ع

  .على زيادة فعالية الرسالة الإعلامية

  

  سائل الإتصالنظرية التأثير المحدود لو.13.2.
ى        وم عل ي تق ة الت رة المجموعات الفرعي دريجي لفك ور الت دأ الظه ع ب ة م ذه النظري ظهرت ه

حيث قدمت رؤية أشمل وأدق لكيفية ) Masse with in a masse(وجود جمهور داخل جمهور 

ات   تقبال المعلوم ن إس صال وم ائل الإت ست       وس ستقبلها لي ي ي ات الت ا، إن المعلوم تجابة له الإس

راد آخرين                   دُمِقصورة على ما تُ   م أتي بعض المعلومات من أف ا ت ه به وسائل الإتصال مباشرة وإنم

ال   رة إنتق ور فك ى ظه ة إل ائل وتوصلت الدراسات الميداني ذه الوس ل التعرض له م من قب سبق له

  ]56 ص،55. [المعلومات على مرحلتين

  
ال ة ي : مث مدة زراعي رآة أس ي ش سؤولين ف ار الم د آب ل أن أح ي إحدى تخي ة ف صفحة المالي رأ ال ق

ر في شراء أسهم            والجرائد ثم يذهب إلى مكتبه فتقابله سكرتيرته         أثناء المحادثة يقترح عليها التفكي

ا لحد              راح إلا أنه في مجال الأعمال الزراعية آإستثمار شخصي لها وتفكر السكرتيرة في هذا الإقت

ا لإع          الآن لم تتأثر بالدرجة التي تدفعها إلى الشراء إنما         ذا المسؤول رأيه ا   غير حديثها مع ه تزازه

رة و ه صاحب خب صائحه لأن تثماراتبن ة وإس ي سوق الأوراق المالي دة ف ن  عدي ر م اريء للكثي ق

ك          المجلات المالية التي تُ   الصفحات و  قدم معلومات مفيدة حول الإستثمارات المحتملة وبناءا على ذل

  . نظرياً إنتقال المعلومات على مرحلتين هذا المثال يوضح،تقرر السكرتيرة شراء الأسهم

ى      :  أساسيتين   أن المعلومات تنتقل على مرحلتين    ترى  هذه النظرية   إذن فإن    من وسائل الإتصال إل

راد آخرين            روا من          " قادة الرأي ومن قادة الرأي إلى أف راد غي را من الأف ددا آبي ين أن ع حيث تب

  ]125 ص،54[" .  وسائل الإتصال عليهم آرائهم نتيجة تأثير الأشخاص عليهم وليس لتأثير

دة التي أُ          ائل                    وساعدت الدراسات العدي أن لوس ة ب ة النظر القائل ر وجه ى تغيي ك عل د ذل جريت بع

ف الأخرى  الإتصال تأثيرا مباشرا مثل الرصاصة إلى وجهة النظر التي تأخذ بعين الإعتبار الظرو            

د و       كمل لإحداث عمل آعامل مُ  التي ت غير وسائل الإتصال و    ا     التأثير وليست العامل الوحي سرعان م

ددة             ل متع ى مراح ات إل ال المعلوم ى إنتق رحلتين إل ى م ات عل ال المعلوم ية إنتق ورت فرض تط

ى       بيتز يقولحول قادة الرأي في هذا التطوير و       شوميكرروجرز و وساهمت بحوث     إنه بالإضافة إل

وتين أ   ر الخط راد عب اه الأف ذي يتلق ر ال ر المباش صال غي ى  الإت ون إل ا يتوجه وات ربم دة خط و ع

ى     ز رأي قُ     وسائل الإتصال مباشرة إما للحصول عل د من المعلومات لتعزي يهم من أحد    المزي دم إل
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ه لا يمكن                  ،قادة الرأي أو لتكوين أراء خاصة بهم       صديقك إلا أن زة ل ة المتمي رغم من المكان  فعلى ال

ا          رك به ة التي أخب شورة  وقبول معلوماته العلمي ه الإطلاع       في مج المن ة متخصصة سبق ل ة علمي ل

ان                  عليها وإنما تُقرر الرجوع إلى المجلة العلمية وقراءة الموضوع بنفسك، إن ما حدث في الواقع آ

ة وصول        ة آيفي ي النهاي ددت ف ة ح ي علاق رأي وه ادة ال صال وق ائل الإت ين وس ة ب ة متبادل علاق

  ]62ص ،55" [مضمون وسائل الإتصال إليك و تأثيرها فيك 

ة         ذه النظري أثيراً        هو  ولعل أبرز ما جاءت به ه ادة ت ين أن لهؤلاء الق رأي وتب ادة ال  مصطلح ق

ر من   سهولة الإقتناع بأراء أناس معروفين ل  فراد لصعوبة تفاديهم من ناحية و      على الأ  آبيراً دينا أآث

  .يخاطبوننا من وسائل الإتصال من ناحية أخرىأفراد لا نعرفهم و

ر يعمل مع ومن خلال                الخلاصة أنه وفقا له     ائل الإتصال مجرد متغي أثير وس ة يكون ت ذه النظري

  .متغيرات أخرى في إحداث التغيير

  

  :تلبية الحاجاتنظرية الإستعمالات و .13.3.
  : آانت النظرية السابقة تعترف بالنموذج الخطي الآتي   

   .التأثير                المتلقي           الرسالة       لمصدر   ا

الة و         إلى الجمهور آر  السابقة الذِ نظر النظريات    ت ام الرس ا   على أنه جمهور سلبي أم تأثيره

ياء     "الفعال حتى ظهر مفهوم الجمهور العنيد إعترافا بدوره النشيط الفعال            بإعتباره يبحث عن الأش

ة و       التي لابد    اه وهو جمهور              أن يتعرض لها فيختار عن طواعي د أن يتلق ا يري ة م س لا  إنتقائي لم يست

  ]63ص ،55["تماما لوسائل الإتصال وإنما يقوم بالتغيير والتحويل والسيطرة آما يشاء 

تعمالات وو ذ الإس ن   تأخ دلا م دء ب ة ب ستقبل آنقط ي أو الم ار الأول المتلق ي إعتب ات ف ة الحاج تلبي

الة  صال لأن    الرس ائل الإت ع وس رة م رد المباش ة الف صل بتجرب ا يت صالي فيم لوآه الإت شرح س وت

  فالجمهور وفقا لهذه النظرية" يوظفون مضامين الرسائل بدلا من التصرف سلبيا حيالها  ادالأفر

ائل       ين الرس ن ب ة م ائل الإعلامي ار الرس تمرار بإختي ي بإس وم المتلق صال إذ يق ة الإت اس عملي أس

ة                    دائل وظيفي ا من ب ائل الإتصال جانب شكل التعرض لوس ا وي سه أن يتلقاه الكثيرة التي يريد هو نف

سان      لإ دى الإن راغ ل ت الف ضاء وق ة ق ى بوظيف ة الأول ا للوهل ن مقارنته ي يمك ات الت باع الحاج ش

يس             صالية محددة ول يلة إت ويفترض هذا المدخل أن إشباع الحاجات يتم من خلال التعرض إلى وس

ه            ستخدم في ذي ت اعي ال سياق الإجتم ى ال افة إل صالية بالإض يلة إت ة وس رض لأي لال التع ن خ م

  ]63 ص،55[."الوسيلة

د أن يأخذ               تَسْبإختصار تؤآد هذه النظرية فاعلية الجمهور المُ               ا يري ر لم م التقري ه دائ قبل إذ إن

لإتصال والإعلام بتوجيهه الوجهة التي يريدها فالجمهور       وسائل ا من وسائل الإتصال بدل السماح ل     
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ى معلوم د عل اج إليعتم ا يحت ى م صل عل ه ويح ي حاجات صال ليلب ائل الإت ه وات وس صبح ي ت

  .ن يقاس بموجبه تأثير وسائله عليهإستعمالات الإنسان للإتصال الحكم الرئيسي الذي يمكن أ

  

  ]63 ص،55[ : طرح هذه النظرية الأفكار التالية تو

ا ينا -1 صال م ائل الإت ن وس ار م ال ويخت شط وفع ور ن ه و الجمه ه ورغبات الي سب إحتياج بالت

  يتوقع أن ينالها جابة منه للحاجة التي يستشعرها وتيمكن تفسير إستخدام المتلقي بمثابة إس

  .أو ينال بعضها من خلال إستعماله لوسائل الإتصال

سه ص-2 ي نف ور المتلق ائل و إن الجمه ر الوس ي تقري ادرة ف ا احب المب ى به ي يتلق اليب الت الأس

يل         يتفق و الإتصال ما    ة المناسبة   حاجاته ورغباته فالمبادرة في ربط إشباع الحاجات بإختيار الوس

  .تخضع للمتلقي نفسه في عملية الإتصال

ضعا         رغبات الجمهور عديدة و   -3 دا إلا ب ا لأن الحاجات التي تخدمها          لا يلبي الإعلام تحدي  منه

ود  و صالية لوج سان الإت ن حاجات الإن شكل جزاء من نطاق أشمل م صال ت ائل الإت ا وس تلبيه

  .إلخ....الملتقيات الجماعات و لإشباع تلك الحاجات آالزيارات ولقاءاتبدائل أخرى

  :  يقوم الإتصال بتحقيق ثلاثة تأثيرات من خلال إعتماد الناس عليه وهي-4

ة   أثيرات المعرفي ة     : الت ون آيفي ار التلفزي شاهدة أخب دهم أن م ول أح الم  للإآق صال بالع  ت

 .الخارجي

ى الإ          " من عبارة   : التأثيرات العاطفية   ون عل ار التلفزي شاهدة أخب ساعدني م د   ت سترخاء بع

  ."شاق يوم عمل

 وتستنج من العبارة أنني متعود على قراءة الصحف أثناء توجهي إلى       :التأثيرات السلوآية  

 .عملي آل صباح

  

با         الأفرادتى يكون للإتصال التسويقي تأثير على       ح ة مناس راه المنظم ذي ت ذه   ، في الإتجاه ال ه

  : النظريات تجعلنا نصل إلى نتائج مهمة أهمها

 . تحديد الهدف من العملية الإتصالية-    1    

 . التأآد من وضوح الأفكار المراد إرسالها-        2

ار     - 3    ة و    الأخذ بعين الإعتب ة        للظروف المادي ا عملي ى نطاقه شرية التي تجري عل  الب

 .الإتصال

 .الأخذ بعين الإعتبار لأراء الغير في تخطيط عملية الإتصال-4   

  .إلخ..... أهمية النواحي الشكلية آالتعبير، الصورة، الصوتعدم التقليل من-5   
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 .التحقق من فهم الآخرين للرسالة-6   

  .لستقبِربط عملية الإتصال بأمر له أهميته وقيمته لدى المُ-7       

 .ل متطابقة مع مضمون الرسالة الإتصاليةستقبِسلوآات المُالتأآد من أن تصرفات و-8       

را-9        د  التك ذي ق سي ال شويش النف ى الت ضاء عل تم الق ى ي الة حت ة للرس   ر المحسوب بدق

د  دث عن رض   ايح ي أو التع ب الإدراآ كال التجن ن أش كل م ستقبل أو أي ش لم

 .الإختياري

 .الإهتمام بإقامة علاقات متينة مع قادة الرأي-10    

 .د تحقق الهدف المرجو منها ق أنمتابعة الرسالة الإتصالية للتأآد من-11    
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  2الفصل 
  .تأثير تكنولوجيا الإتصال في بيئة المنظمة

  
  
  

ة للإ                   ات الحديث ستمرة و   تصال  رأينا في فصلنا الأول أن التكنولوجي أن عاشت تطورات م

ر من ال     لبت  وأنها قَ  ،ومحيطهلها تأثير دائم في الإنسان       اهيم          الكثي د من المف وازين وغيرت العدي  ,م

ذا  ، حول محيط المنظمةهذه التكنولوجيات ذا التطرق إلى ما أحدثته      وسنحاول من خلال فصلنا ه     له

  :قسمنا فصلنا هذا إلى ثلاث مباحث أساسية هي

 .التجارة الإلكترونية 
 . والتكنولوجيات الحديثة للإتصالمستهلكال 
  . اليوممنظماتالإتصال في و  المعلوماتدور 

  التجارة الإلكترونية.21.
ول     بيق ـ   مكت سبة    (( : Gartner Groupال ة بالن ضية حيوي بحت ق ة أص ارة الإلكتروني التج

در    منها  %70  أن للمنظمات الأوربية حيث   د الق د تفق ى ةق افس أو س   عل د    تت التن رة ق زائم خطي كبد ه

  ]72 ص ،56 [)).في حالة عدم تبنيها للتجارة الإلكترونية آلية دي بهاتو

سبة للمنظمات       تدل هذه العبارة عن الأهمية التي باتت تكتسيها            وضرورة  التجارة الإلكترونية بالن

  .التجارةهذه سنحاول من خلال هذا المبحث التعرف على أساسيات لهذا  ،تبنيها

  

  ماهية التجارة الإلكترونية .21.1.
ات دون الحديث عن                      ذه التكنولوجي ه جراء ه            لا يمكن الحديث عن التسويق وما حدث في

صاد     عالم التجارة الإلكترون   ية لأنها واقع فرضته هذه التكنولوجيات وأبعاد جديدة رسمتها لعالم الإقت

  .فرصة يجب إستغلالها التجارة الإلكترونية للكثير حيث أصبحتالحديث، 

  

  تعريف التجارة الإلكترونية.21.1.1.
  ختلاف في لقد ظهرت العديد من التعاريف للتجارة الإلكترونية وظهر بعض الخلط والإ

ر          إذ   تعريفها اك من يعتب يقع الإشكال أحيانا في الوسائل المستعملة في التجارة الإلكترونية حيث هن

سويقية    الأنترنت ي تستعمل التجارة الت فقط  التجارة الإلكترونية هي     أداة ت ى       ,  آ  رغم أن  التجارة عل
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ة      اً تعتبر جزء  الأنترنت تم      من التجارة الإلكتروني ة     إحيث ي تقاق آلم ة  بالإن e-commerceش جليزي

ين  ن الكلمت ة    Electronic Commerceم ا آلم ين    I-commerceبينم ن الكلمت شتقة م ي م ه

Internet Commerce  ويذآر أيضا دون التفريق بينهمايستخدم الكثير اللفظين بطريقة تبادلية و 

و       سياق ه ذا ال ي ه دخل ف ر ي صطلح آخ ي   M-commrceم ن آلمت شتق م  Mobile الم
   . تسويقيةما يدل عليه إسمه على الهواتف النقالة آأداة الذي يرتكز آCommerceو

ات                   ادل البيان سبة لتب وأحيانا يقع الإختلاف في نوع المعاملات التي تدخل فيها مثل ما هو الحال بالن

   .2 آما هو موضح في الجدول رقم اإلكتروني

      

وضع حدود آل مصطلح  و إلى وضع الأشياء في ترتيبها السليم        اتويسعى التفريق بين المصطلح     

ارة الإ إإذا  " ا التج لال       عتبرن ن خ صر م ه الق ى وج تم عل اري ي ل تج ا عم ة أنه سيق لكتروني  التن

ي، لالإ إنكترون رف ارة عب ت  التج ل الأنترن ن عم ارة ع ي عب سيق إلكترون لال التن ن خ تم م  ي

  ]9ص ،57[ ".الأنترنت  عبرلكترونيالإ

  :وضع التعريف التالي لهابفقد قامت هيئة الأمم المتحدة  للأهمية التي تكتسبها هذه التجارة نظراًو

هار" ة الإش ارة الإلكتروني شمل التج ائل ,  ت لال وس ن خ دمات م سلع والخ ع ال ع وتوزي البي

   ]58[".إلكترونية

ات شراء وبي       هي : أما رأفت رضوان فيعطينا التعريف التالي     ا يتصل بعملي ضائع  عتنفيذ آل م  الب

  ]16 ص،59[. والشبكات العالميةالأنترنت مات عبر شبكة المعلو وتبادلوالخدمات

  ]22ص ،60[:توجد ثلاثة عناصر أساسية تميز التجارة الالكترونية في تعريفها هي وعلى العموم

اقي       وهي أن التجارة الإلكترونية     : فكرة النشاط التجاري   :أولا تدخل في إطار العمل التجاري مثل ب

  .الأنشطة التجارية

ا وّل  :ثاني ة     تح املات التجاري ي المع ستخدمة ف دعامات الم ي ال ى    :ف د عل ارة لا تعتم ذه التج  فه

ى         توّل المستهلك بل تح  لعقد أو البائع و   مراسلات ورقية بين طرفي ا     ة إل ا المتقدم  بفضل التكنولوجي

  .الأنترنت تصال ومنها شبكاتبيانات ومعلومات تنساب عبر شبكات الإ

ا ة الم  :ثالث ل أو العولم رة التحوي ة فك ات المتقدم ة بالتكنولوجي ة :قترن ات القانوني ك أن العلاق   ذل

ذه التجارة ليست حبي   د أو الناشئة عن ه دول وليست   سة بل ر حدود ال ساب عب ين لكن تن ان مع مك

ة أحدهما                     سا أو طرفي العملي مرتبطة بمكان معين، فالبائع قد يكون في الجزائر والمشتري في فرن

  .في آندا والثاني في جنوب إفريقيا
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     :أسباب تطور وظهور التجارة الإلكترونية.21.1.2. 
سبعيينات      ة ال ي بداي ة ف ارة الإلكتروني دأت التج هرة ه ب ا ش ي وأآثره رن الماض ن الق  ي م

وال    ة للأم ذا التطب     Electronic Fund Transfrersالتحويلات الإلكتروني م يتجاوز ه يق   لكن ل

ة و   ة العملاق سات التجاري ش  المؤس ن ال ي    بعض م ادل الإلكترون ى التب دها أت صغيرة وبع رآات ال

املات أخرى                     ى مع ة إل املات مالي ة من مجرد مع ذي وسع تطبيق التجارة الإلكتروني للبيانات وال

ائعي   بَبَسَتَ صانع وب ى الم ة إل ن مؤسسات مالي ة م ذه التقني ي ه ساهمة ف شرآات الم اد ال ي إزدي  ف

   ]65 [التجزئة ومؤسسات خدمية أخرى

  ]35-33ص،26[  نتيجة لأسباب نوجزها في ثلاث عناصر أساسيةرة الإلكترونية التجاتظهر

  

  العوامل الاقتصادية.21.1.1.2.
شرقية    سقوط المعسكر الشرقي وظهور إ      يا ال ذي        , قتصاديات آس ـتجات ال ة الأسواق والمن عولم

شيئا مف      تزايد في العشرية الأخيرة بالخصوص     يئا ف سحةً  جعلت حدود التجارة الدولية تختفي ش

  .المجال لوسائل جديدة تسمح بهذا التقارب بين الشعوب والدول

دول                    بعض ال قلة تكاليف المبادلات بين مختلف المتعاملين جعل هذه التجارة فرصة من ذهب ل

التي لم تتمكن من منافسة الدول المصنعة والقوية، وهذا ما أثبتته تجارب دول شرق آسيا التي                  

تمكن من   تل من خلال إستغلال هذا النوع من التجارة         السوق قتحامإوصلت إلى نتيجة ضرورة     

  .ثديحال قتصادلإالبروز في ا

صغيرة ر      سات ال ن المؤس ر م ا أن الكثي سة الم  أآم ا لمناف ارة طريق ذه التج ل ه ست مث  اتؤس

شاطهم من الص           التي  هناك الكثير من قصص النجاح      فالكبرى،   دؤوا ن ر وهو   فصنعها شباب ب

ا حدث سنة     شباب المسمى      ح 1994 م ام أحد ال ة   بدراسة  Jeff Bezosيث ق ل إمكاني  وتحلي

ـتجاَ      آوسيلة تسويقية جديدة، فوضع      الأنترنت ستخدامإ ة لعشرين من ر  قَوَسَ يمكن أن تُ     قائم   عب

د               للأسواق  ، وبعد قيامه بتحليل مكثف      الأنترنت ذه المنتجات وبع ة ه ل قائم وجد أن الكتب تحت

ع الكتب        Amazon.comسنوات ستة جاءت شرآة      ر التي أسسها لبي د بلغت   الأنترنت  عب  وق

مليون عميل في أنحاء العالم      20بليون دولار وقائمة تزيد عن       2 السنوية ما يزيد عن   مبيعاتها  

ن  م يك ة وذ Jeff ول رة عالي سيرة       خب ل ي ة نق ب ذات تكلف ق أن الكت ه تحق ب لكن ع الكت ي بي ف

يطرة     م س ست له ب لي ري الكت ثمن وأن ناش صة ال ب  ورخي وق الكت ي س ائدة ف نة ،س ي س   وف

  ]5 ص،57[ .بدأت الشرآة تبيع الأشرطة الموسيقية وأشرطة الفيديو أيضا 1998
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  العوامل التكنولوجية.21.1.2.2.
ا     ة للإ   ترغم حديثنا عن التكنولوجي سابق     تصال    الحديث صلنا ال و     في ف ا ن ذه     ر إلا أنن د في ه

اط ة على التجارة وآانت ن     ة مباشر فالنقطة العوامل التكنولوجية التي أثرت بص      الم      إ ق نعطاف في ع

ائل الإعلام والإ        ف ،التجارة ة أداة   خلال العشرين سنة الماضية آانت وس د  نجاح ال لتصال الحديث عدي

  :التاليةقد آان ذلك من خلال المراحل ت ونظما الممن

دة ذات  من خلال أعم codification لمنتجاتاظهور معايير دولية للترميز  :سنوات السبعينات -أ

  . في مراآز البيعستعمال الحواسبإبداية  وCodes Barresدلالات خاصة تخص آل منتوج 
  :تم في هذه السنوات :سنوات الثمانينات-ب

  .والعملاء على شكل بنك معلوماتبين المنتجين والموزعين  إلكترونياًات بيان تعميم تبادل ال 
  .ينالأسواق وسلوك المستهلكب خاصة بنوك معلومات تصميم 

  .تكس في التجارة الإلكترونيةستخدام الفيديوإتجربة  

  :وتميزت بـ :سنوات التسعينات-جـ
سري  شبكات والتطور ال ائل الإع لل ى  وس ر إل ع أآث ار التطل وزعين الكب مح للم صال س ق ت تحقي

  .تأخير في الالصفرمخزون وفي الالصفر 

 .طرق أآثر نجاعة للدفع الإلكترونيظهور وسائل و 

ات      ادل (تنوع عملي ون الرقمي خاصة في             و) التب وات التلفزي ة من خلال قن شاطات التفاعلي الن

 .أوربالايات المتحدة الأمريكية والو

  . الوسائطةتعددتقنيات المالور العلاقة والحوار بين العميل والمؤسسة من خلال مختلف طت 

  

  :جتماعيةإ-العوامل البسيكو.21.1.3.2.
د  ظهرت   و قدمت المجتمعات ت ى      معطيات جدي زة إل ة       إة محف ا إ  ستخدام التجارة الإلكتروني اد دي زمنه

إجتماعية - البسيكو العواملن نذآر   أ آما يمكن    بعد، لبيع عن ا اًعدد السكان في الدول المتقدمة محفز     

  : الأساسيةالأخرى في هذه الجوانب

  :رتفاع معدل الحياةإ-أ
سا       %25سيكون   ثلا   من سكان فرن ى    2010سنة  م نهم إل ا   سنة  60  أشخاصا يصل س فم

ة    وعتبرون ذو  هؤلاء الأفراد يُ   ،فوق ة           قدرة شرائية عالي ادلات التجاري ذه المب ل ه سبة لمث  نظرا    بالن

د    تصالهذا ستكون الإ  تنقلاتهم  نشاطهم و التي ستقلل من    لظروف الصحية   ل ر  لات عن بع ة لائم  م  أآث

يع الفرنسي الصادر في     من التشر  1/2لات عن بعد وفقا للمادة      تصاعرف الإ ، وتُ لمثل هؤلاء الأفراد  
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تقبال الرموز أو إشارات               (:بأنهابشأن حرية الإتصالات     1986/12/30 ال أو إرسال أو إس آل إنتق

اء لا                          اف بصرية أو آهرب ا بواسطة ألي ا آانت طبيعته أو آتابة أو صور أو صوت أو معلومات أي

  ]37ص،63 [)سلكية أو أية أنظمة إلكترومغناطيسية أخرى

  :ساء العاملاترتفاع عدد النإ-ب
سا   يزداد عدد النساء العاملات فمثلا        1995 سنة  %75آانت نسبة النساء العاملات في فرن

نة   ت س ا آان اوز 1970بينم ت     %  47لا تتج ل وق ائلات ويجع شرائية للع درة ال ي الق د ف ذا يزي ه

ه    90آان يقضي  الذي  فالمستهلك  ،  التسوق والتنقل بين المتاجر أقل     ة من وقت سو  دقيق  سنة  ق في الت

ذ .1995 سنة  فقطد60  أصبح يقضي 1990 املا ا ه وع   نن يجعلا ن الع ذا الن  أسهل من التجارة    ه

  . في مجتمعات تقوم المرأة فيها بدور التسوقلقضاء حاجات المنزل

  :ستهلاك الفرديظهور توجه جديد للإ-ـج
ش   ظهور الدراسات  تثبت بعض    اط معي دة ةيأنم ذي      جدي د عدد الأشخاص ال ة وتزاي  مختلف

س ا    ي ذا م راد وه ة للأف لوآات مختلف ائلات س س الع ي نف رت ف ا ظه ردهم آم هكنون بمف  وصل إلي

Robert Rochefort  ستيريو زة ال ول أجه از يُ  Hi-Fi ح ذا الجه ان ه ث آ ن  حي ة م شترى عام

رارات و     يوضع في الغرفة    وطرف الأب    ة وتخضع لق راد العائل سلطة الأب في   التي يجتمع فيها أف

ا و     نخفاض إتشغيلها لكن    ة و  إالتوجه نحو      الأسعار حالي ى             نفرادي ة أدى إل رد من العائل ة آل ف حري

ك           أذواق  ظهور أجهزة على     رد تختلف عن تل زة   ا آل ف ة الصوت         لأجه ة من حيث نوعي , التقليدي

شكل ون, ال خ...الل زة    .إل ذه الأجه ى ه ق عل ا ينطب سلع     أ وم ف ال ى مختل ضا عل ق أي بح ينطب ص

  .والخدمات الأخرى

  :بح أآثر تعرضا للمعلومات و أآثر عقلانيةالمستهلك أص-د
هارية  ائل الإش ت الرس يش  آان رد يع ل الف ات تجع ي الثمانين ة وف ي حقيق م لا ف ي حل الآن ف

القيمة المضافة التي تميزه عن    ائد التي يقدمها المنتوج للفرد و      الإقناع تميل إلى الفو    رسائلأصبحت  

  .فضل من خلال الوسائل المتاحة أمامهالأعن  أدى بالفرد إلى المقارنة أآثر والبحث مماغيره 

  :التحولات التي مست عالم الشغل-هـ
   :ـفي بحث لف ية،شبكالجامدة ظهرت تجمعات أآثر حرية وبدلا من التنظيمات الطبقية و

 Jean Boissonnat  نة الأ شرين س لال الع ل خ ول العم ن    ح ات م د أن مجموع رة وج خي

صين املين تتك  ,المخت ر الع ال وغي ات و ون بكثالعم سن للمنظم سيير أح ل ت ن أج شاريعرة م  ،الم

ذه   ة معلو   نجاعة ه ة المجموعات توجب وجود أنظم ة وسهلة الإ  ماتي تعمال دائم ذا  ،س ا   ه أوجب م

  الحوار بين  وتصال طرق جديدة للإخلقالعمل والتواصل خلال فتراضية وإ مكاتب ضرورة وجود
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تصال الحديثة خاصة    وسائل الإ فره  وتذا ما    وه   عمل مختلف الأفراد العاملين من خلال مجموعات     

  .الأنترنت شبكة

  

ذي ستحققه التجارة         ((  : آانت النكتة التالية متداولة بين الناس      1995في سنة          ال ال رقم الأعم

ى ت عل نة   الأنترن ون دولار س صفر ملي ين ال تتراوح ب نة   1995 س ار دولار س صفر ملي ين ال  وب

  ]32ص ،62[)).2000

يلة    الأنترنت   هذه الفكرة هي السائدة عند ظهور       لقد آانت       دايات دراسة        إ آوس ة وب تصال حديث

ام فهي لا    أما ما وصلت إليه هذه التجارة  ،  في العمليات التجاريةالأنترنت ستخدامإإمكانية   من أرق

شائ             دا ومت ل ج ين متفائ ين وب ارة دهشة المتتبع ام  تتوقف عن إث ك   م تبقى الأرق ين  ختلف ت رغم ذل  ب

ذه الدراسات            المعاهد و  الهيئات و  مختلف ل ه ا ي    المؤسسات المختصة في مث ذا م الجدول  ه  ظهر وه

  :)بالمليار دولارمبالغ ال ( التالي

  ]64[  في العالمتقدير التجارة الإلكترونية من مختلف الهيئات والمنظمات الدولية:2الجدول رقم 
  نسبة النمو السنوية 2003 1999  اسم المنظمة

e.marketer  98.4 1244 %89 
IDC  111.4 1317 %85 

Activés media  95 1324 %93 
Forrester low* 70  1800 %125 
Forrester high  170 3200 %108 

Boston consulting 
group 

1000 4600 %46 

  . بعين الإعتبارإلكترونيامنظمة تأخذ تبادل المعلومات = *
  

  لكترونيةأنواع التجارة الإ.21.1.3.2.
  : حسب الأطراف المتعاملة بينها حيث نجد العناصر التاليةالإلكترونية لتجارةقسم اتُ

)B=Businessالمنظمات (  C=Consumer)الإدارة (و) المستهلك(G=Gouvernement إذن 

  :التاليةالأآثر شيوعا يمكن أن نذآر الأنواع 

 B to B: ا م ينيكون طرفاه ة الأطراف حيث تقنظمت ات الثنائي شتمل العلاق   رر المؤسسات وت

ر وسيط        تبادل   املات عب اقي المع شرآات التي       المعلومات وب ي، وهي تخص خاصة ال إلكترون

إلخ وقد حققت  .... Dell, Cisco, AMP, Intelتنشط في مجال المعلوماتية والإتصال أمثال 

ذه  رة        ه املات نجاحات آبي ذه المع شرآات من خلال ه ا  و،]3 ص،46 [ال ضا منه  1  شبكة  أي

SITA )شر رانال صالات والطي ة للإت ن  ) آات الدولي ر م ضم أآث ران350وهي ت رآة طي   ش
                                                 

1 Sociétés Internationales de Télécommunication et d'Aéronautique    
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ا   ة به شرآات المرتبط ن ال ات م ز،     ،والمئ ات بخصوص الحج ادل البيان سمح بتب شبكة ت ذه ال ه

    ]5 ص،65[.إلخ....التسعير، وقت الإنطلاق، وقت الوصول

 C to B  و B to C :    ين الم املات ب ا المع راد حيث  ات وم ظنونقصد به راد   تم ي الأف د الأف  تزوي

قد يكون التعامل في       في بعض الأحيان    لكن   من طرف المنظمات على العموم       بالسلع والخدمات 

  .الإتجاه المعاآس أي من الأفراد إلى المنظمات
 G to Bو B to G :ات مع مختلف الجهات الإدارية نظم المهي مختلف المعاملات التي تجمع

ي و املات الإ  تتغالت م المع سب حج ر ح صاديةي لقت صريحات ال  مث ةالت ي  ,جبائي تراك ف  الإش

  .لخإ...جتماعيالإضمان ال
صله عيد  اويف س س امري ا م  ، ]161ص ،66[ ع ى م افة إل ىضبالإض ستهلك :ى إل ن الم ى  م  إل

  . G to C من الحكومة إلى المواطنينو G to Gمن الحكومة إلى الحكومة   c to c،المستهلك

ود   ري أون وعين الأخي ذآر أن الن ة  نن ين ن ة الإلكتروني وم الحكوم ي مفه ارة درجان ف  لا التج

ي        " :التي هي و الإلكترونية ة التعامل ب بعض و         عبارة عن أتمت ة بعضها ب دوائر الحكومي دوائر  ن ال ال

املين  م التكنولوجيا في أداء الأعمال و     المواطنين بإستخدا  و العمال الحكومية وقطاع  مراجعة أداء الع

ث  ى تقلي  حي ساعد الإدارات عل ة وآ  ت ستويات الإداري ث  ذل الم شرفين حي دد الم دخل   لك ع ا ت م

  ]192 ص،67 ["ذه الوظائفالتكنولوجيا في آثير من ه

راء  "   ضاه إج تم بمقت ة ي ه الإدارات الحكومي د إنتهجت ل جدي لوب عم ة هي أس ة الإلكتروني الحكوم

  ]102ص ،68 ["نفس المعاملات التي تقوم بها هذه الإدارات ولكن بصورة إلكترونية 

  : الإلكترونية معاملات في الويوضح الجدول التالي أنواع العلاقات 
  

 Gالإدارة  Bالمؤسسة  Cالمستهلك  
  الإدارة

 G 
G to C  

  مختلف التعليمات
   و التوجيهات

G to B 
  معلومات

  

G to G  
التنسيق بين مختلف 

  الإدارات 
 المؤسسة

 B 
B to C 

 شراء و بيع السلع
  تجارة إلكترونية 

B to B 
  )إلخ...تبادل المعلومات (تجارة إلكترونية 

B to G 
التصريحات 
  الجبائية

  
 المستهلك

 C 
C to C 

بيع بالمزاد العلني
  تجارة إلكترونية

C to B 
الحصول على بعض المعلومات أو حتى 

  إقتناء مواد من أشخاص معينين
  تجارة إلكترونية 

C to G 
  الضرائب 

  جارة الإلكترونيةلف أشكال التتمخ:  9الشكل رقم 
  

  ]269ص ،69 [من إعداد الطالب بالتصرف عن :المصدر
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  جارة الإلكترونيةالتتوزع .21.2.
المي            تجدما أحدثته هذه الثورة جعل الكثير من الدول          صاد الع ا في الإقت ا مكان ا تبحث دول      له بينم

رى  اق  أخ ن اللح ا بع سابق    ه ث ال ي المبح ذا ف ى ه رنا إل د أش ام باحث  ،ولق اناق  Andrew هم

Whinston و Anitesh Barua       ة تكساس ة من جامع  من مرآز البحث في التجارة الإلكتروني

ة للإتصال خاصة                ات الحديث ام نتيجة للتكنولوجي  فوصلوا   الأنترنت  حول تطور الناتج الوطني الخ

  :إلى النتائج التالية 

ات    -نا السابق الذي سبق الحديث عنه في فصل      -ل الإقتصاد الرقمي  ثَمَ 1998 في سنة       في الولاي

ه  المتحدة الأمريكية  ا قيمت ه    301 م ا معدل ار دولار أي م ام     4%ملي وطني الخ اتج ال ، وفي   من الن

ذ   ،سنويا68%   مليار دولار أي بنمو قدره507وصل إلى 1999سنة  ل ه ذآير أن مث  ا ويجب الت

ا موجودا سنة          م يكن تقريب ذا   وسنح  .]37 ص،46[ 1995 القطاع ل  المطلب أن  اول من خلال ه

               .أهم رواد هذه التجارةتتكلم عن 

  

  تساع الفجوة إ.21.2.1.
ة المعلوماتية فرصة مه   آانت الثورة التكنولوجية و      دول  ستغلال الفرصة للحاق ب   إ لمن عرف      م ال

ذا المجال       ارب أسيا الشرقية    ت تج أثبتالمتقدمة حيث    سها في           تجارب في ه  نجاح وتحدي أثبتت نف

رة  ، المؤخرةالإسلامية في و الدول العربية ظلتبينما  معالم اليو  بغض النظر عن بعض الدول الفقي

    . متأخرة لازالتو القيام بأدنى مهام الحياة فإن الدول العربيةأجدا التي لا تستطيع توفير غذاءها 

  

  ة الإلكترونية في العالم العربيواقع التجار .2.1.2.11. 
الم حيث أن بعض                   تبقى التجارة الإلكترونية     اقي دول الع ة بب دا مقارن  في العالم العربي متأخرة ج

دأ فيه     م تب ة ل ا، و   االدول العربي ة فعلي ة   ستخدام إلا زال حجم   التجارة الإلكتروني  التجارة الإلكتروني

ارات  3  ستخدام عربيا بلغ حواليالإ أن حجم هذا ستخدام العالمي حيثبالإ  عربيا ضئيلا مقارنة  ملي

ام   دولار وذلك بحسب إحصائيات   مليار135ستخدام العالمي حوالي حجم الإ ي حين بلغدولار ف ع

  ]70 [م 2002

  وقد سبقت التجارة الإلكترونية الموجهة نحو القطاع الإستهلاآي تلك الموجهة نحو قطاع الأعمال 

ى الآ                   ة حت ة هي تجارة التجزئ ن وتوقعت   لكن الأنشطة التي تمت ممارستها في التجارة الإلكتروني

ة         5 ـدراسة حجم التعاملات ب     ون دولار مع نهاي ام  تريلي راهيم العيسوي  حسب   2005ع تاذ  إب  أس

ومي و  يط الق د التخط شار بمعه صاد والمست شروع الإقت سي لم صر الباحث الرئي دى 2020م  لمنت
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ة     "العالم الثالث بمكتب الشرق الأوسط في القاهرة تحت عنوان           ه لا ي   ف" التجارة الإلكتروني نتظر  أن

  ]1 [ر في الأجل القصير في التجارة الإلكترونية بين الدول العربيةيحدوث توسع آب

  

  أسباب التأخر.21.2.1.2.
م د  ل صانع   يع ة أو م ن صناعات ثقيل سابقة م ات النهضة ال ه نفس متطلب وم تحكم الم الي ع

أخرة          ضخمة اب الإ  ،   لكن رغم هذا فإن الدول الإسلامية والعربية لازالت مت دى    ة  دارفغي سياسية ل ال

ذا   ي ه سي ف سبب الرئي ر ال ام يعتب صنف بعض   ،الحك ث ت داء  حي ة أع ة ضمن قائم دول العربي  ال

ت شعوبها حق البحث عن  الأنترن رفض ل ي ت بكاتا الت ر ش ة عب ت لمعلوم اء الأنترن ى إقتن  أو حت

ثلا      دول  والتجهيزات الحديثة للإتصال آالهاتف النقال م ذه ال دون حدود     ه ة مراسلون ب   حسب وآال

   ]71 [تونس,  سوريا,العربية السعودية,  العراق:هي

ى وإن آانت          ي حت ة دب بعض   ويوجد في العالم العربي حاليا حكومة إلكترونية وحيدة هي حكوم

  . المستوى المطلوبتحاول الوصول إلى هذه الحكومة فهي لم ترتقي بعد إلىالدول الأخرى 

ة إل   دول العربي ب ال د أغل ة للإوتفتق ة تحتي صال وى بني ةالمعلوماتت بكات  ي وير ش ث يجب لتط  حي

    ]23 [ دولار خلال العشر سنوات المقبلة مليار60الإتصال بالدول العربية إنفاق 

ة       درة على قالأقلية القلة هي التي تمتلك      و  المرور إلى إقتصاد المعرفة لتكون ضمن فئة عمل المعرف

ة ال       نا مؤشر الأمية و   ذا أخ ذفإ دا عن الأمي ة في المجتمعات ال      التعليم بعي غ      عكمبيوتري ة نجدها تبل ربي

ى    %59 اث إل ين الإن صل ب ي ت سنة     74%  وه سكو ل ديرات اليوني سب تق سبة ،1997ح  وبالن

سكان     سابقه حيثلمؤشر وسائل الإتصال فالوضع ليس بأفضل حالا من        أن نصيب آل ألف من ال

من  5.7 و ن أجهزة الفاآس م1.5و  خطا49بلغ  95 من الخطوط الهاتفية في الدول العربية لسنة

ي    الأنترنت من وصلات  0.2الحاسبات الشخصية و  سكان ف  في حين أن نصيب آل ألف من ال

 م ا على التوالي حسب تقدير التنمية البشرية لع 18و 156, 23 , 414 الدول المتقدمة يصل إلى
1999]1[   

  

شكلون               ذآ ؤتمر الإسلامي ي ة الم ة منظم سبة  لك عدد السكان القاطنين في منطق من سكان     20%  ن

 4% مليون أي أقل من      7.6التقنيات التكنولوجية   والعالم بينما يصل عدد العاملين في مجال العلوم         

ا من  3-5% تنفق الدول المتقدمة بين والتنمية جمالي القوى العاملة في البحوث ومن إ  في  ميزانيته

وم   ل من  اوالتكنولوجيمجال العل دول الإسلامية أق ق ال ا تنف ي ه 1% بينم ا تجدر ذف ا المجال وهن

ة           الإشارة إلى أن ميزانية جامعة واحدة في         ة دول ا ميزاني وق ميزانيته الولايات المتحدة الأمريكية تف

ي  دة دول ف الذهأو ع د هفس المصدر فإننحسب و.ا المج شاهدها 90 توج ة ي ضائية عربي اة ف  قن
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ستورد     فزيونيةالتل أن المحطات    د أرقام اليونيسكو  ؤآمليون شخص يوميا وتِ   71 ة ت دان النامي  في البل

ذ       ه المادة المس  ذه من    70%أن أآثر من    مما تقدمه و   50%أآثر من    شأ أمريكي وه ه توردة من من

   .المواد إما أن تكون هابطة أو منتجة خصيصا للبلدان النامية

ك               الجزائر تمتل د المواصلات ف اتفي       2.5وفي الجزائر حسب تصريحات وزير البري ون خط ه  ملي

ارب ث ا يق ت وم ا   3اب ال آم ط نق ون خ اهزة م  أ ملي صبح ج ة ست ة محلي بكة حكومي ة عن ش  نهاي

  ]9 ص،47[.2006

  

  :تجارة الإلكترونيةرواد ال.21.2.2.
صال              ة للإت ات الحديث وزع التكنولوجي رى ت نحاول أن ن زء س ذا الج لال ه ن خ ارة م  والتج

س الشيء  فتب مختلفة في هذا الإقتصاد ون      المنظمات مرا  بعضل نجد أن    الإلكترونية في العالم حيث   

  .بالنسبة للدول والقارات

  

  :التوزع حسب الدول و القارات.21.2.2.1.
اطق لتوزع ا -أ ي        :تجارة الإلكترونية حسب المن ا يل اطق آم ة حسب المن وزع التجارة الإلكتروني  تت

  :)الوحدات بالمليار دولار(

   ]74، ص72 [.عالمتوزع التجارة الإلكترونية في ال: 3الجدول رقم 

نسبة المبيعات العامة  2004 2002 2000  المنطقة
  2004لنسبة 

 %8.6  6789.8  2231.2 657.0  العالم
 %12.8  3456.4  1495.2  509.3 أمريكا الشمالية
آسيا والمحيط 

  الهادي 
59.7 286.6 1649.8 8.0% 

  %6.0 1533.2 422.1 87.4  أوربا الغربية
 %2.4 81.8 13.7 3.6 أمريكا الجنوبية

 %2.4 68.6 13.5 3.2  باقي العالم 
  

اطق ف        ة حسب المن ارة الإلكتروني وزع التج دول ت ذا الج ل ه الم وييمث ة أن  الع ن ملاحظ يمك

د   ى حصة الأس شمالية تحوز عل ا ال ا يمكن ملاحظة أمريك يآم ادة ف ا   2004تراجع الري لأورب

المحيط الهادي بينما نلاحظ أن حصة باقي       ل آسيا و  حة المجال لدو  الغربية لتحتل المرتبة الثالثة مفس    

  . جداًالدول التي تشمل الدول الأفريقية وأوربا الشرقية لازالت متأخرة
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 :الأنترنت لغات على شبكةالتوزع  -ب

    ستكون فيه اللغة الصينية هي اللغة الأولى على شبكة2007 تتوقع بعض الدراسات أن سنة       

ى للتجار         ذلك لازالت   في إنتظار    و الأنترنت دايات الأول ذ الب ة من ة الإنجليزي ة   اللغ ة اللغ ة الإلكتروني

ى الويب            سنويا 90%و 60ولى بمعدل دخول يتراوح بين    الأ   من مجموع الصفحات الموجودة عل

ا حول الصفحات الموجدة          2001 في مارس      ALTAVISTAأجرى محرك البحث      حيث     بحث

  :ه الصفحات فكانت النتائج الموضحة في الجدول التالي على الشبكة واللغات التي تعرض بها هذ

  

  ]35، ص65[عدد الصفحات على شبكة الأنترنت حسب اللغات : 4الجدول رقم 
النسبة   عدد الصفحات  اللغة

 %يةئوالم
النسبة   عدد الصفحات  اللغة

 %يةئوالم
  إنجليزية
  ألمانية 
  نيةاالياب

  الفرنسية
  الصينية

 الإسبانية 
  الروسية 
  يةالكور

  الإيطالية
  السويدية
  الهولندية

البرتغالية 

373.342.365 
31.287.070 
29.068.885 
12.999.056 
12.231.476 
8.124.201 
6.111.344 
5.565.533  
4.975.527 
4.085.237  
3.595.815 
3.446.316 

64.37 
5.39 
5.01 
2.24 
2.11 
1.4 

1.05 
0.96 
0.86 
0.70 
0.62 
0.59 

  التشيكية 
  الفيلندية
 جيةالنروي

 البولونية 
 الدنمرآية
  ية المجر

الإستونية 
  اليونانية
  العبرية

 الأيسلندية
الرومانية 

2.289.506  
1.434.437 
1.172.784 
1.012.709 
1.086.891 
1.004.817 
520.961 
433.743 
268.097 
126.693 
111.744 

0.39  
0.25 
0.20 
0.17 
0.19 
0.17 
0.09 
0.07 
0.05 
0.02 
0.02* 

  بالتقريب=  *      579.970.274 مجموع الصفحات
  

ة ( واللغة الثانية    )الإنجليزية(بين اللغة التي تحتل الرتبة الأولى في هذا السلم           ارق شاسع   )الألماني  ف

در والي ب يق فحة  342.055.295 ح سبته  ص ا ن ى م ل الأول ل % 64.37وتمث ا تمث  بينم

من   %0.02 أدنى من  جدا ةبة ضئيل مما يجعلنا نستنج أن اللغة العربية تمثل نس% 0.02الأخيرة

   .مجموع الصفحات المعروضة على الويب

 بدراسة   Francetelecom  قامت  1997 فمثلا في سنة      ، ولا تعني لغة موقع إنتمائه إلى دولة ما       

دي        لكن آان  موقع باللغة فرنسية   7000وجدت فيها      ة الكيبيك   ( أغلبها من أصل آن يس   )مقاطع  ول

  ]113 ص،73[فرنسي

  
  :واقع الرائدة ومجال نشاطها الم-جـ

  يمثل الجدول حيث  في عالم التجارة الإلكترونية اَروادجعلتهم سماء نجاحات حققت بعض الأ    
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الم       المبيعات  التالي المواقع ذات     ر في الع ة         الأآث ومجالات تخصصها   في مجال الجارة الإلكتروني

  :ومعدلات الشراء فيها 

  
   في مجال التجارة الإلكترونيةالمواقع الرائدة  : 5الجدول رقم 

  

  .] 79،ص 72[و] 75، ص74[من إعداد الطالب بالتصرف عن 

عدد   التخصص  الموقع
 )مليون(الزوار

عدد المشترين 
  )بالألف(

  %النسبة

Amazon.com  
Barnesandnoble.com

Ticketmaster.com 
Half.com  

Jcpenny.com 
Drugstore.com 

Walmart.com 
Cdnow.com  

Shopintuit.com 
Sears.com  

  

  سلع ثقافية
  سلع ثقافية
  سلع ثقافية

  *تجارة عامة 
  *تجارة عامة 
  *تجارة عامة 

  سلع إلكترونية 
  ألعاب 

 تذاآر العروض
  صحة وجمال

22.934 
6.998 
5.473 
8.396 
3.967 
2.473 
5.491 
6.959 
1.358 
30.70 

2330 
638 
636 
567 
545 
322 
286 
263 
245 
215 

10.2 
9.1 

11.6 
6.8 

13.7 
13.0 
5.2 
3.8 

18.1 
7  

  تجارة عامة خارج مجال المواد الغذائية *
  

من خلال الجدول نلاحظ أن المواقع الأآثر مبيعا هي التي تعمل في مجال المنتجات الثقافية من 

  .إلخ .... DVD, مضغوطة أقراص , آتب

  
  :في العالم ) com.   (ـتوزع منظمات ال-د

ة الموجودة في آخر             ليست آل المواقع على الشبك           ة فالدلال وان   ة مواقع تجاري دل    عن ع ت الموق

ثلا      سيته م ع أو جن ة الموق ى طبيع ة عل ة  )com.(: عام ع التجاري ات  org.) (، للمواق للجمعي

ات ة )gouv.( ،والمنظم ع الحكومي ة  )dz.( ، للمواق ع الجزائري ع اللمو ).uk( ،للمواق ق

  .إلخ.....البريطانية

  

على المنظمات التي تنشط في مجال التجارة       يطلق   .Comح منظمات الـ    وعلى العموم فإن مصطل    

   : آما يليالمواقع في أورباهذه ونلاحظ توزع مختلف  الإلكترونية
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  ]87-86 ص،65[في أوربا   com. توزع مواقع الـ: 6الجدول رقم 
  المجموع  مواقع محليةعدد Com. ـالمواقع عدد   الدولة
  ألمانيا
  بريطانيا
  اركالدانم

  هولندا
  فرنسا
  إيطاليا
  سويسرا
  السويد

34379 
71398 
8019  

13978 
37403 
17721 
9908  

21155  

244.838 
165.451 
70.969 
63.000 
32.972 
52.335 
54.953 
32.469 

 

279217 
236849 
78988  
76978 
70375 

770056 
64861 
53624 

  
بينما هي في     % 12ارية تقارب الـ    بملاحظة الجدول نلاحظ أن في ألمانيا المواقع ذات الدلالة التج         

ا                  ة إستخدام الرمز الخاص بألماني و آانت تجاري ى ول ة حت الواقع أآثر حيث تفضل المواقع الألماني

.de  ز تخدام الرم سية إس ع الفرن ضل المواق ا تف سا com. بينم ز فرن ن رم دلا م ل fr.  ب ا يجع  مم
  .صعبا نوعا ما إحصاء المواقع التجارية أو توزيعها حسب الإنتماء الجغرافي

  

  للدفعوسائل جديدة .21.3.
صال   ا الإت دةظهرت بفعل تكنولوجي ع جدي ائط دف ذا ،وس ي ه أخرة ف ر مت ى وإن آانت الجزائ  حت

سعي                      ى ال ذا المجال إل ا      لالمجال فإن ضرورة هذه الوسائل دفعت بالمسؤولين في ه ذا م ا وه تبنيه

ذ أ بAbef البنوك والمؤسسات المالية  عبد الرحمن بن خالفة الأمين العام لجمعية      يؤآده السيد   هن ه

  .   ]6 ص،47[ 2006 سنة ستعمالكون قيد الإت سالوسائل
دفع         :عرف النقود الإلكترونية بأنها عبارة عن     يمكن أن نُ       ة لل التي   الصورة أو الوسيلة الإلكتروني

دفع             ،نستعملها في حياتنا اليومية    تم آل      الفرق الأساسي بين الوسيلتين هي أن نظام ال ي ت الإلكترون

ا سير إلكتروني ه وت والات   ولاعمليات ود للح ة وج ا  والورقي ل م ارة أخرى آ ة وبعب لا للقطع النقدي

    ]75 [)0و1(يتعلق بالدفع ويأخذ شكل ثنائي 
ات                           ود آون البطاق وع من النق ذا الن ى ه ة عل تيكية للدلال ود البلاس ستخدم مصطلح النق وهناك من ي

ة      هذه المادة لك من مصنوعة   ود الإلكتروني ة   ن نفضل إستخدام مصطلح النق ة الإلكتروني لأن الرقاق

  .الموجودة على البطاقة الإلكترونية هي التي تقوم بمختلف العمليات المنطقية الخاصة بذلك

ة       إستعمال البطاقات آوسيلة وفاء مرغوبة       دأوقد ب  ود و المحلات التجاري لدى عملاء محطات الوق

داي    الكبرى حيث آانت ثنائية    ل والمحل التجاري أو      (اتها     الأطراف في ب ود  العمي د  )محطة الوق  وق

وب    آانت مؤسسة    ة الأطراف          أوايزر آل ة الثلاثي م      ،  ول من أصدر البطاق وسنحاول إستعراض أه

  ]107-106ص  ،60: [هذه البطاقات
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  بطاقات الساحب الآلي.21.3.1.
ه        وهي بطاقات تسمح لحاملها بسحب المبالغ النقدية من حسابه           من   ، بحد أقصى متفق علي

ي                ر      وخلال أجهزة خاصة حيث يقوم العميل بإدخال البطاقة في جهاز الصرف الآل ذا الأخي وم ه يق

 وعند التأآد من صحة الرقم يطلب الساحب الآلي تحديد المبلغ           1PINبطلب الرقم سري الخاص به      

دين من حساب       د العميل بطاقته ويسجل المبلغ آليا ف      المراد سحبه وبعد الصرف يسترِ     ي الجانب الم

  .العامل مباشرة

ة         ود دون الحاج حب النق ي س لاء ف ر للعم ة أآب ق حري ى خل ات إل ذه البطاق دف ه اوته ى  ربم  إل

نشأ المؤسسة مصارف آلية لها في مختلف المناطق الحساسة في المجتمع              الطوابير داخل البنوك فتُ   

ي أيوآمحطات القطارات  سحب ف م بال سمح له ا ت ى المطارات آم شأوون دون اللجوء إل  وقت ي

از               .أوقات عمل البنوك الكلاسيكية    ة لأن الجه ذه البطاق ولا يحصل العميل عادة على إئتمان وفقا له

سيرفض المبلغ في حالة عدم وجود رصيد آافي لسحب المبلغ لكن هذا لا يمنع من أن يخلق غطاء               

   .معين متفق عليه

  

  :Card Débitبطاقات الوفاء .21.3.2.
سلع و    تسديد  بي بطاقات تسمح لحاملها     وه   ا من مختلف            ثمن ال الخدمات التي يحصل عليه

ريقتين         ك بط ون ذل ا ويك صدرة له ة الم ع الجه ات م ق إتفاقي ا وف ل به ل التعام ي تقب لات الت المح

  الأخرى غير مباشرةوإحداهما مباشرة 

  :الطريقة المباشرة-أ
   ن بتمريرها في الجهاز الخاص للتأآد مميقوفل تتم بتسليم العميل البطاقة إلى صاحب المح       

ل و       و ذا العمي د أن يُ          جود الرصيد الكافي له سديد إلا بع تم الت سري مفوضا         لا ي ه ال ل رقم دخل العمي

دفع        للبنك بتحويل المبلغ من حسابه الخاص إلى حساب التاجر سواء            عن طريق الدفع المباشر أو ال

  .  المؤجل

  :الطريقة غير المباشرة -ب
ات البنك                في  هذه الطريقة يقوم العميل بتزويد التاجر ببطاقته التي تحتوي على بياناته وبيان

سخة              ير  الأخ في    ويقوم التاجر بتدوين ذلك ويوقع       االمصدر له  سخ ترسل ن دة ن اتورة من ع ى ف عل

شتريات                   ة الم سداد قيم ة ل ة المصدرة للبطاق ل أو الجه ة    .منها إلى البنك الخاص بالعمي ذه البطاق  وه

اه ال                     ة تج ن حامل البطاق داد دي متجر إذا  ليست إئتمانية إنما هي عبارة عن تعهد من البنك بتحمل س

                                                 
1 Pin = personal identification  
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سا   لبطاقة المسماة اعلى رصيد آافي ومن بين هذه البطاقات آان حامل البطاقة يتوفر   Laفي فرن

carte bleue.  

  

  :ard CreditCبطاقات الإئتمان .21.3.3.

ة  الحق في الحصول على تسهيل إئتماني من مُ        خول لحاملها   تهي بطاقات           وهي   ،صدر البطاق

ق إصدار    ن طري ل ع هرة وتعم ر ش كالأآث ل   البن دي لحام ساب النق ه الح د ب ذي يوج اري ال  التج

ات                 البطاقة ويقوم البنك المُ    ذه البطاق ل ه ل مث صدر بسداد فواتير المشتري في أي مكان أو محل يقب

ى      شراء إل الغ ال واتير بمب ل ف م ترس ستخدم وتُث سداد الم ه ب غ لا     طالب ن المبل زء م در بج دة تق فائ

ى             %5يتجاوز ي        % 1.5 ويزيد ذلك في حالة التأخر بمعدل شهري يصل إل سديد الكل د الت  لكن عن

ات              ذلك سميت بطاق للمبلغ لا يترتب على ذلك أية زيادة ويتم تحديد القرض الأولي لحامل البطاقة ل

ددة  ة متج وك ح ،إئتماني صنفها البن ا  وت ىسب مزاياه يكية  ال:  ]15 ص،76[إل ات الكلاس         بطاق

ا ال  أو ضية تليه ال و      الف ال الأعم ة برج ة أو الخاص ات البلاتيني م البطاق ة ث ذه    ذهبي ين ه رق ب الف

  . به لحامل البطاقة المسموحالبطاقات هو السقف الإئتماني

فتطلب من   المتجددة طاقاتقد ترى البنوك أن بعض العملاء لا يمكنهم الحصول على مثل هذه الب  و

س       ق نف ل بتطبي ى العمي واتير إل ل الف شراء ترس د ال ضمان وعن ين آ الي مع غ م داع مبل ل إي العمي

دى            المعدلات السابقة لكن في حالة عدم تسديده للفواتير يُ         ضمان الموجود ل غ ال غ من مبل قتطع المبل

  .قةالبنك وتسحب منه البطا

ة       ات الذآي ا البطاق ى       ي من  فه Smart Cardأم وي عل دفع حيث تحت ة لل ات الحديث آخر التقني

ر    ة ذات دوائ ة إلكتروني وبية رقاق ن       حاس ا ويمك ات ومعالجته زين البيان ى تخ ادرة عل ة ق متكامل

سبقا           برمجتها بما يسمح لها التخاطب مع حاسوب       البنك أو الصارف الآلي وهي بطاقات مدفوعة م

ة إلكبصيغة بمقدار من النقود التي يتم تمثيلها     ات    تروني ذه البطاق ى ه ة عل م تَ  ، رقمي ذه    ول د ه لقى بع

  : هماأساسيينظر وذلك راجع لسببين تالبطاقات الرواج المن

  .فقد النقد الموجود عليهافي حالة ضياعها يُ -

  .جاري يفقد جزءا مهما منها بسبب وجودها خارج نطاق النقود الممكن التصرف فيهاتالبنك ال-

سابقة فهي              وبهذا ظهرت بطاقة جديدة هي     ى الوظائف ال  البطاقة الذآية المتعددة المهام بالإضافة إل

ة                            تُ ى محفظة مالي ى جانب الحصول عل ة وفي نفس الوقت إل ة ومدين ات دائن ام بعملي مكن من القي

أمين                      ك الخاصة بالت دما ومجموعة أخرى من المعلومات آتل يم مق , الصحي إلكترونية مدفوعة الق

صحية سجلات ال ات , ال ول     البيان ا ح سيل عليه ر ي ن الحب ر م ت الكثي ات جعل ذه المعلوم ة ه المالي

  .خصوصيات المستهلك والمعلومات الشخصية له الممكن إستخدامها دون إذن صاحب البطاقة
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  .الشيكات الإلكترونية .21.3.4.   
ة سنوات، وشارآت                  ة ثلاث دت قراب        تُوجت أبحاث وجهود هيئة الشيكات الإلكترونية التي إمت

ز الأب   ات، مراآ ن الجامع د م ا العدي ة و  فيه سات المالي وك والمؤس اث والبن دار  ح صرفية، بإص الم

 وفي العمليات البنكية والمصرفية      عامالشيك الإلكتروني، لإستخدامه في التجارة الإلكترونية بشكل        

  ]113 ص،77[.بشكل خاص

الة    آما يوحي إسمه بذلك فهو عبارة عن الصيغة الإلكترونية للشيكات الو          ارة عن رس رقية وهو عب

دفع           ستلِصدر الشيك إلى مُ   إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها مُ     د بال ة تعه ه آوثيق م الشيك ويقوم بمهمت

ى       وي عل ي يحت ف إلكترون ضمن مل ا ويت ن صحته إلكتروني د م ن التأآ ا يمك ا رقمي ل توقيع ويحم

ى معل               شيك بالإضافة إل ذا ال ومات أخرى تخص      معلومات خاصة بمحرر الشيك ووجهة صرف ه

  .تاريخ صرفه وقيمته والمستفيد منه ورقم الحساب المحول إليه

ده إلا من الشخص                     أما التوقيع الرقمي فهو عبارة عن رقم فريد يتم حسابه رياضيا لا يمكن تولي

  .المحدد للوثيقة المحددة ويمكن للآخرين إختبار صحة الإمضاء لكن لا يمكن إنتاج هذا الإمضاء 

  

ورقي ويأخذ نفس المسارات               يالشويحرر     شيك ال ا يحرر ال وتر آم ك الإلكتروني بإستخدام الكمبي

ي من                           د الإلكترون ق البري ل عن طري م التحصيل وينتق سليم ث ة الت رورا بعملي منذ لحظة إصداره م

ة   الأنترنتقدمه للبنك الذي يعمل ب  صدره إلى حامله ليعتمده ويُ    طرف مُ  ل قيم  ليقوم البنك أولا بتحوي

شيك ف           الش ستلم أن   ع يك المالية إلى حساب حامل الشيك ليكون دليلا على أنه صرف ال لا ويمكن للم

  .يتأآد إلكترونيا من أنه قد تم فعلا تحويل المبلغ إلى حسابه

  

   والمعوماتالمستهلك في ظل التكنولوجيات الحديثة للإتصال.22.
ارة الإ روز التج م عوامل ب د أه سابق أن أح ا ال ي مبحثن ا ف ر بعض رأين ان تغي ة آ لكتروني

دة التي فرضها                          سلوآات الجدي ذه ال ة بعض ه دفعنا للبحث لمعرف ذا ي ستهلك وه دى الم السلوآات ل

   .المستهلك الجديد أو بالأحرى السلوآات التي إآتسبها بفعل هذه التكنولوجيات

ه   يُ  ستهلك بأن لوك الم رف س راء         : (ع ن ش ث ع ي البح ستهلك ف رزه الم ذي يب صرف ال ك الت           ذل

ع                  رات التي يتوق ار أو الخب ا ستُ   أو إستخدام السلع أو الخدمات أو الأفك ا     شبِأنه ه أو رغباته  ع رغبات

  ]13 ص ، 78[.) حاجاته أو حاجاتها وحسب الإمكانيات الشرائية المتاحة لهأو 

ا في                   ستهلك يبرزه إذن من خلال هذا المبحث سنتطرق إلى هذه التصرفات التي أصبح الم

  .رات الحالية التي فرضتها التكنولوجيات الحديثة للإتصالظل التغي
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  :العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك.22.1.
ؤثر في سلوآه                               اً بعوامل ت ا مرتبط ه يبقى دائم دة فإن ستهلك سلوآات جدي حتى وإن إآتسب الم

  :ك وسلوآاتهفالإنسان إبن بيئته ويوضح الشكل التالي مختلف العوامل المؤثرة في شخصية المستهل

  
  
  
  
  
  
  
    
  
   
 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  ]194 ص،79[.العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك :10الشكل رقم 

  
لمعرفة سلوك المستهلك لأن لكل منها أهمية خاصة  بإختصار مل استعراض هذه العوإوسنحاول 

  .وتحتاج إلى بحوث طويلة فيها

  

  الثقافيةالعوامل الإجتماعية و.22.1.1.
ة         يع ادات معين ر      يش الفرد داخل مجتمعات ذات تصرفات وإعتق ذه العوامل تعتب عوامل   ، ه

  : تؤثر في سلوك المشتري وهي أساساخارجية

  

  العوامل الإجتماعية 
  :والثقافية

 
 
 

 الثقافة 
  
  
  
  
  

 الثقافة الفرعية 
  
  
  
  

الطبقات  
 الإجتماعية 

العوامل البسكيو 
  :إجتماعية-
  

 رواد الرأي 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 العائلة 
  
  
  
  
  
  
  
  

المركز أو  
 الدور 

  :العوامل الشخصية
  
  

 السن والفئة 
 العمرية 

 العمل 

  الإقتصادي المركز 

  طريقة العيش 

الشخصية والنظرة 
 الشخصية للذات 

العوامل 
  :البسيكولوجية

  
  

 الحوافز  
  
  
  
  

 الإدراك  
  
  
  
  
  

 التعلم 
  
  
  

السلوكات  
 والمعتقدات 

  
  
  
  

 المشتري
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  الثقافة.22.1.1.1.
رد داخل مجتمع          ه    ،هيتلقى الف ار و  من عائلت دة أفك ته ع ة  ؤرومدرس ل  ،ى لأمور معين ا يمث  فم

ى  سبة إل الي بالن و آم ا ه ع م ي مجتم ون جزءاًضرورة ف د يك وتر ق از الكمبي بعض الآخر فجه  ال

ازون شيء غريب              سكن في أدغال الأم ى رجل ي سبة إل ه بالن اني لكن يا في ديكور رجل ياب أساس

  .ودون فائدة تذآر

 :الدمية باربي بفم مغلق •
ا             و 1حتى بالكيمونو        الم أن تجد مكان العيون الضيقة لم تستطع باربي الدمية الأآثر مبيعا في الع

ث   ان حي ي الياب ا ف ساء تله ل الن ديهن اتغطيمخج سامة بأي د الإبت واههن عن اربي ,  أف سامة ب إبت

ر من                       وحي بكثي ة آانت ت شرتها البرونزي ة وب رة للريب ر   التحرر بالأسنان الناصعة آانت مثي  غي

شرة    تمكن قسم التسويق من معرفة المشكل مما جعلهم يتبنون صورة           ،  المقبول في اليابان   ة بب دمي

ة          ء مغلقة الفم تجر     صفرا دوء والرزان اع     عربة أختها الصغرى دلالة على اله  فكانت النتيجة إرتف

ا   ،  %70نسبة المبيعات بنحو     شرآة    قامت آم سويق مجموعة من الإآسسوارات و        ب ال ملابس  الت

  ]138  ص،80.[باربي على موضة الدمية تللفتيا

ث وتر م تخدام الكمبي د يرفضون إس راد ق إن الأف دأ ف نفس المب تهم وب دا لطبيع ه تهدي رون في م ي لا لأنه

  .المحافظة

  

  الثقافات الفرعية.22.1.1.2.
  :]196ص،79[: فرعية تسمح بالتمايز عن الأخريات ومنهاداخل الثقافة الواحدة عدة ثقافاتيوجد 

  .إلخ....شيوخ , شباب, أطفال: الفئات العمرية-1                 

  .ة الواحدةالفئات ذات الجنسي-                 2

  .الفئات الدينية-3                          

  .الفئات ذات العرق الواحد-4                          

   .الفئات الجهوية-5                          

  

  الطبقات الإجتماعية.22.1.1.3.
ا نفس ا              :تعتبر الطبقة الإجتماعية     سبيا والتي يتقاسم أفراده يم , لنظام  آل فئة متجانسة ن , الق

         معين ى شكل بعض التصرفات آإختيار مكانالسلوآات وتظهر علالإهتمامات و , العيشنمط

                                                 
 الثوب التقليدي في اليابان: الكيمونو 1
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  .إلخ.......إيحاءات معينةالميل إلى منتجات ذات  ،لتسوقل

  

  إجتماعية-العوامل البسيكو.22.1.2.
ة العوامل الخار               ؤثرة في    وهناك من يضعها في حيز واحد مع الفرع السابق تحت مظل ة الم جي

  :]135  ص،80 [وهي المستهلك سلوك

  

 رواد الرأي.22.1.2.1.
اق العمل     , الجيران, العائلة(يتأثر الفرد بمجموعات أساسية أولية       خ .....رف يحب   حيث    )إل

ممن  الفرد  ويصنع  ، رجال السياسة    ممثلين ال ,رياضيين آال ينتقد آل فئة لا ينتمي إليها     ه و فئتآل فرد   

دهم    الإقتداء به ويتأثر بتصرفاتهم   يحب مثالا يجب     رأي     ويحاول تقلي راد رواد ال سمي هؤلاء الأف  . ن

  :  في سلوك الفرد من خلال ثلاث تأثيرات أساسية الروادويؤثر هؤلاء

 . عيش معينةأنماطعلى الفرد سلوآات و يقترحون 

 .عليها نفسه الفرد يؤثرون على الصورة التي يرى  

 .ةعين مات سلوآدفعا نحولديه يخلقون  

  

 العائلة .22.1.2.2.
ختلف من عائلة إلى أخرى حيث      هذا التأثير ي   يؤثر أفراد العائلة في قرارات المستهلك لكن      

را      راً    نرى أن بعض الأف أثرون آثي راد      د يت رارات أف ائل  بق أثير ضعيف          تهمع ذا الت ا يكون ه  في  اً بينم

  :عائلتين أساسيتين هماالعائلات إلى  تقسيمويمكن  .عائلات أخرى

رهم ويكتسب         : ةهَجِوَمُعائلة ال ال  تتكون من الوالدين وباقي أفراد العائلة من إخوة وأخوات وغي

سياسية و    , تجاه دينه  وقيماً أفكارامن خلال هذه العائلة     الفرد   صاد تصرفاته الإ  التوجهات ال  يةقت

سه   حتى تجاه ن  و ه     ,  شخصياً  ظرته إلى نف ه وتطلعات رد عن العش          وطموحات د الف ى وإن إبتع  حت

  . يشعرأنون دالعائلي إلا أنه يبقى دائما متأثرا بهذه العائلة  في قرارته الشرائية 
ة    ة الحماي ا     :عائل ب فيه ي يلع ة الت ي العائل ستهلكوه م دوراً الم زوج   أه ن ال ة م                  والمتكون

 . حسب نوع المنتوجاالأطفال ويبقى تأثير آل فرد نسبيأو الزوجة و

  

  أو الدورالمرآز .22.1.2.3.
   أخرى ويمثل الدور من مجموعة إلى ةرا مختلفادويمتلك فيها أينتمي الفرد إلى مجموعات معينة 
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   بالأخذ بعين الإعتبار الفئة التي ينتمي إليهاآل النشاطات التي يجب على الفرد القيام بها تجاه 

  .في هذه الفئةمرآزه ل
  

  العوامل الشخصية.22.1.3.
  :  من شخصية الفرد وتؤثر في سلوآاته وهي اًر جزءوهي العوامل التي تعتب 

  

  السن والمرحلة العمرية.22.1.3.1.
  .ةشيخوخال اتاجيحتإ غير ولةطفال اتاجيحتإ فةحياالسلوك خلال مراحل اليختلف    
  

 المهنة.22.1.3.2.
  .يه الرساميشترجراح هو غير ما ال ث أن ما يشتريهيحتفرض المهنة شراءات معينة      

  

 الحالة الإقتصادية .22.1.3.3.
ه      ى دخل ه ,وهي تتوقف عل ى  ,ثروات ه عل اءقدرت صرفاته و, هديونب الوف ى ت ه إل ار نظرت الإدخ

دخل                      سيط محدود ال شتريه عامل ب ا ي والإقتراض فما يشتريه الرجل ذو الدخل الميسور يختلف عم

  .  ودته أو آميتهج , حيث طبيعة المنتوجسواء من

  

 الفرد ونظرته الخاصة لنفسهشخصية .22.1.3.4.
عرف الشخصية بأنها مجموع التصرفات التي تميز الفرد وتشمل الشخصية ثلاث نظرات             تُ

  : بدقةاأساسية من الصعب تحديده

 .)الصورة الحقيقية(الصورة أو النظرة التي يرى بها الفرد نفسه  

 .)الصورة المثالية(الصورة التي يتمنى أن يشبهها  

  .)الناس الصورة التي يراه عليها(ه عليهاترا  أن الناسالصورة التي يعتقد 

  

  العوامل البسيكولوجية.22.1.4.
  : ع عوامل أساسية تندرج في هذا العنوان هي بتوجد أر
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 الحوافز.22.1.4.1.
ين             سلوك مع ام ب اه للقي ة إي ستهلك دافع لوك الم ي س ؤثر ف ي ت وافز الت ن الح د م اك العدي هن

ة             لإشباع هذه الحاجات   ى المعرف  ولا ، منها ما هي بيولوجية آالأآل ومنها ما هي نفسية آالحاجة إل

ى                     مليمكن إعتبار العا   ه يصل إل رد تجعل ى الف أثير عل  محفزا إلا إذا وصل إلى درجة معينة من الت

باعها و  د إش ه بع ة توازن ل  حال ذه العوام ة ه را لأهمي تنظ ذه  أجري ول ه ات ح ن الدراس د م  العدي

   ]210ص ،Herzerberg ] 81و  Maslow.  Segmund Freud: راساتالمحفزات أهمها د

ه                  Freud يرى  أن الفرد يقوم بتصرفات دون أن يعلم العامل الرئيسي في ذلك فما يراه في أحلام

ثلا ه ات يم ة التطلع م الطرق لمعرف ار وأه ي النه ه ف ات مكبوتات ة  والرغب ين الكلم ربط ب       هي ال

صورة  ه أو ال ا توحي اوم ن أفك دىم رد الر ل ات ليُخَتَ, ف ن ال ل نهاي ة م ة صور مجموع ذات النهاي

  .إلخ ....خيال الصينيلاإستعمال المفتوحة، 

  :يجب على المنظمة الترآيز على عاملين أساسيين هما  Herzerbergأما حسب   

 الشراء لكن    دفع العميل إلى  قد لا ت  بإتقان   صممةفلوحة إشهارية م  ،  تفادي عدم رضا العميل    

ة تخسر      لوحة س  ل   يئة قد تجعل المنظم ذا العمي د    ه ى الأب ن     إل سلعة المعل رفض ال ه ي وتجعل

 .عليها

د ال          ى العرض وتحدي ل لإضافتها إل ة لأسباب رضا العمي د وبدق ة التحدي ي   قيم  المضافة الت

  . جنيها من هذه السلعة أو الخدمة لعميل مكني

ا  ات     Maslowأم رم للحاج كل ه ى ش ا عل د رتبه ث  فق سلة حي دى  المتسل باع إح د إش عن

  . الحاجة الموالية في الهرمفي الإنسان الحاجات يفكر

  الإدراك.2.2.1.4.2
ذا الحافز        هي العملية التي من خلالها يختار الفرد الحافز ويفسره          بطرق شتى     ، ويمكن أن يفسر ه

  : نلاحظ وجود ثلاث أنواع من الإدراكحيث

 الحاجة إلى تحقيق الذات

 الحاجة إلى التقدير 

 الحاجة إلى الإنتماء والحنان 

 الحاجة إلى الآمان و الحماية 

 الحاجات الفيزيولوجية 

  ]210، ص81[هرم الحاجات حسب ماسلو:11الشكل رقم 
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  :يالإدراك الإختيار-أ
 شغلالدلالات لكن قليل فقط منها هي التي تصل إلى          الصور و , يتعرض الفرد للكثير من الكلمات    

ل الأوهإهتمامات رب ر فالرج ا يق ى م ي يتعرض إل ة  800ب صرية2000و آلم ة ب ـ  دلال  500ل

رة                         اء في ذاآ تمكن من البق ا فقط هي التي ت ل منه ذا   علامة تجارية لكن القلي ذا حسب    ه رد وه الف

ة   اذا يُ   ،  carré noirوآال ة لم رد  همل  إذن يجب معرف دلالات   بعض  الف ذه ال البعض حتفظ ب  ويه

  ]142، ص 80[:الآخر في الذاآرة

  . أآثرالفرد يلاحظ الأشياء التي تهمه-1

 .الأشياء التي يود هو رؤيتهاستقبل  المُ يلاحظ -2

  .قي يلاحظهالَتَ تجعل المُ الأشياء التي تملك قوة جذب أآبر-3

  
   أويل الإختياري الت-ب

شيء يمكن أن                ؤو حتى وإن تم ملاحظة ال وم               ي ه حيث يق ؤول علي ا يجب أن ي ر م رد   ل بغي  الف

ا         اني المعلومات التي تلقاه ه        بتحويل مع ه وتوقعات ا تناسب تطلعات اط ضعف         ، لجعله ؤول نق أن ي  آ

  .  لديهتفضيلذات ارية معينة إلى وسيلة لرؤية نقاط قوة علامة أخرى جعلامة ت

  
  التذآر الإختياري-ـج

  . أآثر أهمية بالنسبة له وتناسب رؤاه المسبقةايقوم الفرد بتخزين المعلومات التي يرى أنه     

  

  التعلم .22.1.4.3.
ارب مختلف   ة تج ه اليومي ي حيات سان ف يش الإن ى يع ؤثر عل ات وأراء ت ى معلوم  ة ويتلق

   .فرد نتيجة لتجاربه إذن فالتعلم هو التغيرات التي تحدث في سلوآات ال،سلوآاته

ا تتكون من     الآنفة الذآر الخارجية  علم الفرد آل العوامل الداخلية و     ويؤثر في ت   وهناك من يرى أنه

  .تأويل الرسالة ثم تخزينها في الذاآرة, الإنتباه له, التعرض للمنبه: عناصر أساسية هي أربعة 

                                     : العوامل التي تؤدي إلى التعلمفالي مختليمثل الشكل المو
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Erreur !  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

وم         ف عناصر تق اً مختل رد قيم دى الف ق ل ارب تخل ات وتج ديم معلوم ى بتق ة الأول ، المجموع

اً درات، ،اً، ميولاتأذواق ر  ق ي الأخي دو ف صرفات تب يس وت رائية  أحاس لوآات ش كل س ى ش  عل

  .للمستهلك

  

  الأحكام والتصرفات.22.1.4.4.
تعلم يُ     سبقة دِصْمن خلال ال ا وأراءا م رد أحكام ايطور بر الف دمات ه لع أو خ اه س لوآاته تج  س

ة ة ،معين ديرات الإيجابي ارة عن التق سلوآات عب ر ال س وأ وتعتب ل لال اه بية وردات الفع ا تج     شيء م

  .أو فكرة معينة

  

  السيبر مستهلك.22.2.
رات التي ظهرت              أن ذآرنا أنه    سبق و  ستهلك والتغي ديها الم رغم السلوآات الجديدة التي يب

ا يت        ى دائم صال يبق ة للإت ات الحديث سبب التكنولوجي اره وأراءه ب ي أفك صائص   مف بعض خ ز ب ي

ذه                المستهلك التقليدي وسنحاول من خلال هذا المطلب معرفة مختلف السلوآات التي آانت نتيجة له

  . على المستهلكالثورة

 إذ المستهلك الإلكتروني   بدلا من مصطلح السيبر مستهلك مبحثنا هذا سنستخدم مصطلح  وخلال  

 Cyberسيبر والتكنولوجيا فكلمة كأن المصطلح الأول يدل على أآثر حميمية وتناغم بين المستهل
ة  مُ ن آلم سيبرنCybernétiqueشتقة م ن الع  (( قيةيط ال ارة ع ي عب ذي لوه درس م ال ي

 المستوى الثقافي 

 الإشهار

 التجارب الشخصية

 الأصدقاء

 الطبقات الإجتماعية

الشراء وسلوكات 
 المستهلك

  قيم
  
  أذواق
  

ميولات 
  وتفضيلات 

  
  براعات 

  
 شعور
 

  سلوكات

 البائعون 

 العائلة

  ]131 ص،80[  المستهلكى لدأطوار التعلم:12الشكل رقم
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ة        الآلة بين الكائن الحي و    لمراقبةوايزمات الإتصال   ميكان  والنظام الإقتصادي وهو مشتق من الكلم

ة اخرة(  Keybernétesاللاتيني د الب الم  سأُو) قائ ن طرف ع رة م صطلح أول م ذا الم تعمل ه

  ]11ص ،82[.)) في نظرياته حول ميكانيزمات المراقبةRobert Wrenerالرياضيات الأمريكي 

  

  بر مستهلك يماهية الس.22.2.1.
  

  تعريف السيبر مستهلك .22.2.1.1.
ه        المستهلك  : (( فتقولهدى قشوش تعرفه   ة هو ذات املات التجارة الإلكتروني في نطاق تع

ه      ،المستهلك في عملية التعاقد التقليدية لكنه فقط يتعامل من خلال وسائط إلكترونية             مؤدى ذلك أنه ل

ستهلك في نطاق             قوق و آافة الح  ا الم ع به ى مرا      المزايا التي يتمت ة بالإضافة إل اة  التجارة  التقليدي ع

  ]65 ص،83[)) إلكترونيةخصوصية أن عقده يتم بوسيلة 

الشخص الذي يشتري سلع وخدمات بواسطة         السيبر مستهلك هو    : (( التالي فيعرمكن إعطاء الت  وي

  ]363 ص ،80[ ))شبكة إتصالات رقمية من أجل إشباع حاجاته

  

 فهناك  ،د هؤلاء المستهلكين وطبيعتهم وخصائصهم    تحديد عد نوعا ما   صعب  من ال  كونيقد  

ة     الكثير من الدراسات والإختلافات حول عدد هؤلاء الناس الذين يقضون أو            ات مختلف ستخدمين ق  م

اتهم     أجهز ستخدم       و.تهم باحثين عن فرص للشراء أو إشباع حاج ون أن من ي اس يظن ر من الن  الكثي

صال خاصة  ة للإت ات الحديث ت التكنولوجي ى ال م هالأنترن وععل ور:مم ستوى دراسي  , ذآ ذوي م

ام مكتب   1996في سنة،  دخل مرتفعيعالي وذو د ال  Nielsen Suvery  ق ستهلك    بتحدي سيبر م

ى   ي عل ى     الأمريك صل إل دخل ي ي ب ه غن ي50.000أن ع    دولار أمريك ي مرتف ستوى دراس  وم

نهم  %68حيث ين وذوم ارهم ب راوح أعم ة وتت ى24 دراسات علي نة و40  إل نهم %80أن  س  م

ذه الدراسة لاحظ      ذآور،  د ه ل      Reibstein  ثلاث سنوات فقط بع ستهلك أصبح أق سيبر م أن ال

  ]365ص، 80[.متوسطةطبقة إجتماعية  إلى يغنى وذو مستوى دراسي أٌقل وينتم

اث و     دد الإن ار ع د ص ث    وق ستمر حي د م ي تزاي صغار ف دد ال ذين    ((  :ع ال ال دد الأطف در ع يق

ل من    مليون طفل 22.4  بـيات المتحدة الأمريكية في الولاالأنترنت يستخدمون ن 18  أق ة وأحد  س

ع      Amon2000 ألعابأهم أنشطتهم المفضلة هي    شاء مواق  لهذا فقد قام العديد من صناع اللعب بإن

 لِصْ وَ لِ  آيلو بايت   56 حديثة ذات موديم     Segaلبيع الألعاب للأطفال وآانت هناك آلة        على الويب 

ل شرآات    اللاعبين بمقدمي هذه ا ذلك    us cable tv و   lycosلخدمات مث سعون ب ى  وي ادة  إل زي

  .]467 ص،57 [)) سنة3-12 السوقية لمجموعة الأطفال من الحصة
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شرائية                      ات ال ذه العملي ل ه ويبقى الإشكال حول مدى صحة الأرقام حول الناس الذين يقومون بمث

در عدد الأشخاص   حيث   ع آأس الع       ق وا موق ذين شاهدوا ودخل ـ  ال ون شخص  600الم ب  لكن  ، ملي

  .لو بأسماء مستعارة مختلفةلدخول عدة مرات إلى نفس الموقع وقد يقوم الفرد باربما 

ستعملي        يختلف الباحثون حول           ة م دخلون في قائم ذين ي ثلا  الأنترنت  تعريفهم للأشخاص ال  فم

ـ            NUA1ترى منظمة    نهم ال ن  15الأيرلندية بأنهم الأشخاص الذين يتعدى س ذين   ة و  س ت ال  خدمواإس

سابقة لل             الأنترنت ة ال وم نفس   دراسة   ولو مرة واحدة خلال الأشهر الثلاث د عدد    وتق ة بتحدي المنظم

ا  ي   زوار موقعه شترآين ف دد الم ضرب ع ةب سياسة   ) 3 (ثلاث د وال ة البل ام بطبيع دون الإهتم

  . الإقتصادية المتبعة فيه

  . مليون مستعمل1.3ها هي عبارة عن  مشترك في 960.000 فترى أن الـ A.F.A2أما جمعية 

 1999 في سنةف ،م بالشراء آوسيلة إتصال يقوالأنترنت  الإشارة أنه ليس آل من يستعملروتجد  
 2002 الأول من سنة      الثلاثيوفي   الشبكةإشتروا على    الأنترنت فقط من مستخدمي   % 14  مثلا

  ]84[.%37لى النسبة إ هذه أشهر بعد ذلك وصلت  6و% 31لت النسبة إلى وص

ذين أصبحوا   شخاص تقوم العديد من المعاهد والمؤسسات بعمليات إحصاء لمعرفة هؤلاء الأ          ال

سويقيةيفرضون أن  سهم آأهداف ت  11000بإحصاء ودراسة سلوك  Nomade قامت مؤسسة  ،ف

سة   ع مفرن ى مواق وت عل ر   ،أنترن ا معب ة وطبيعته م العين ن حج م يك ى وإن ل ى عا حت راد  ل ل أف  آ

تم في زمن حقيقي ونتائجه                     هذه الدراسة   مع إلا أن  المجت ا ت ة لأنه ا سهلة    تبقى خطوة أساسية مهم

   ]142 ص،74[ .التحليلالنشر و

و ي  Activmedia.comأما موقع  ك لوحة  فه ة   إشهارية مل ى  panel متحرآ د   100  عل ع رائ موق

وع       خلال هذه اللوحة بإجراء دراسات مخت       وتقوم من   الإلكترونية  التجارة  عالم في ذا الن لفة تخص ه

  .  بذلكهتمة فيما بعد لمختلف الجهات المُعهايب تمن النشاط ثم

ة   ب  معهد التكنولوجياقوم في الولايات المتحدة الأمريكيةيو ساهمة جمعي  Worldجامعة جورجيا بم

Wide Web Consortium ى   6 آل  مرتين بإجراء دراسة وت  20.000أشهر عل  حسب   أنترن

انهم ص  ،أوط ة الإت ز ،الطريق دلات التجهي ا ، مع ه بخباي ة معرفت ت  درج تعماله   ،الأنترن ة إس درج

  ]367 ص،80[.إلخ...سلوآاته تجاه الدفع الإلكتروني وللأنترنت 

  

  خصائص السيبر مستهلك.22.2.1.2.
   خلال هذا هذا ما نلاحظه منتختلف الميزات العامة للسيبر مستهلك من بلد إلى آخر و

                                                 
1 NUA (Notherland United Association)  
2 A.F.A ( Association française des Fournisseur d'Accès)   
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   :خصائص العامة للسيبر مستهلك في دول مختلفة من قارات مختلفةقوم بإظهار الالذي يالجدول 

  ]367، ص80[.جدول خصائص السيبر مستهلك : 7الجدول رقم
معدل لا  الخصائص العامة

  العالمي
جنوب   إسرائيل  فرنسا  آندا  أ.م.الو

  إفريقيا
  أستراليا

 41 34  33 36 42 42 37  المتوسط العمري 
 الدخل المتوسط
  كيبالدولار الأمري

28.512 33.317  27.625 27.054  32.504 26.16827.688 

 الجنس  %53 %69  %74  %81  %51  %40  %67  ذآور
  %47 %31 %26  %19  %49  %60  %33  إناث

الحالة 
  )أعزب(العائلية

46%  59% 56% 36% 47% 55% 60% 

 %40 %61 %70 %54 %39 %35 %47  الدراسات العليا
  

خا        ؤلاء الأش ب ه ستخدم أغل صال وخاصة وي ة للإت ات الحديث ت ص التكنولوجي ا الأنترن  لأنه

  ]143، ص56[:تسمح لهم بـ 

 .المعلومات ودون قيود مكن من الإطلاع على مختلفتالدخول السهل وال 

 . الخاصة بهم وحتى تأسيس مواقع على الويبإمكانية نشر المعلومات 

  .صويت الإلكترونيالتوالدردشة ،  من خلال المنتديات بكل حريةإمكانية التعبير 
 .الإتصال بمختلف الأشخاص في مختلف أنحاء العالم 
 . آاميرات الويب مختلف الوسائل والتقنيات مثلتواصل من خلال -السيبر 

 freeware  و sharewareتحميل وتبادل البرمجيات  

 .موالالأن من اللعب وربح كِمَالتي تُاليانصيب الألعاب و 

 .الإعلانات المبوبة بكل أنواعهاطلاع على الشراء، المزادات العلنية والإ 

  ) إلخ......إجراءات إدارية، الشراء المباشر( الحياة اليومية خدمات عملية تسهلتوفر  

  

  تغيرات سلوك المستهلك .22.2.2.
ال  شهدها الع ي ي رات الت ف التغي دثت مختل صال أح ا الإت ورة تكنولوجي لوآات م خاصة ث س

ستهلك سلوآات  وتصرفات ظهرت في     ى        م وم فبالإضافة إل ا سبق    الي ره حول أسباب    م  ظهور  ذآ

  : أهمهامستهلك اليوم يتميز بخصائص أخرىالتجارة الإلكترونية ف

  

  التغيرات الإجتماعية.22.2.2.1.
  :الحاجة إلى التقوقع -أ

  في نهاية   Failh Popcornaيعود إستخدام هذا المصطلح إلى عالم الإجتماع الأمريكيو    
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ات ال   شبه ي  السبعينات حيث   ى مستوى البيت و           عملي د الحاصلة عل ة من حيث      بالمحيط   تجدي القوقع

   :]28، ص85 [ هيوقد قسمها إلى ثلاث أقسام أساسيةماية والعزلة سلوك الح

ردي   وتمثل مختلف المنتجات التي تمكن الفرد من إستخدامها بشك         :القوقعة المتحرآة  .1.أ      ل ف

  إلخ...، جهاز الكمبيوتر المحمول ل، الهاتف النقاالسيارة: مثل السكونودون الحاجة إلى الثبات و

ة  .2.أ       ه          : القوقعة الإجتماعي سمح ل الإطلاع هي المنتجات التي ت الم الخارجي دون    ب ى الع  عل

دا عن الأنظار مع                  لَ الحاجة إلى الخروج إليه وهذه القوقعة وَ       اء بعي ل في البق دة تتمث دت حاجة جدي

  .الخارج وجود منفذ مباشر إلى 

ا يُ     وتعني البحث عن الأمان في الحيا      :القوقعة الدفاعية 3..أ      رجم البحث ع     ة اليومية وهذا م ن ت

هذه الحاجة تنمي حالة الشك والإرتياب في       ،  سوء مهما آان  جات تمثل ضمانات ووقاية ضد أي       تمن

   .العلاقة بين المستهلك والمنظمة
  

  الإنفرادية.22.2.2.2.
ر     ستهلاكآما سبق شرحه فالإ    أآثر    يتجه أآث ى الإنفراد  ف ة إل ام بخصوصيات    ي  آل    والإهتم

  .على حدى فرد

  

  الرشادة.22.2.2.3.
  .التجارب مما يجعله أآثر رشادة في إختياراتهأآثر تعرضا للمعلومات وأصبح المستهلك 

  

  الأخلاق.22.2.2.4.
ة وإ    ات إجتماعي ن آف وم م ع الي ه مجتم رض ل ا يتع ن ال م د م ل العدي تغلال جع ات س جمعي

ى             تطالب ب كومات  الحو سعى إل ا ت ا جعله ة مم ة البيئ ساد وحماي ة الف وانين لمحارب إيجاد أخلاقيات وق

دوير       خلق سلوك أخلاقي وواعي لدى المستهلك تجاه القضايا العامة آشرا          ادة الت ة لإع  ء المواد القابل

  .والمساهمة في حماية البيئة مثلا

   

  مستهلك  السيبر سلوكالعوامل الخارجية المؤثرة في .22.2.3.
 ومن خلال    ،على المستهلك عامة   هاريثوتأتم التعرض إلى هذه العوامل في مطلبنا السابق         

ستهلك          حوافز    هذه العوامل     آون  نتطرق إلى سهذا العنصر    يبر م ستهلك لأن يصبح س أو       للم

   : تمنعه من ذلكليقاعر
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  الثقافة.22.2.3.1.
  :  في عدة دولالأنترنت عملييمثل الجدول التالي عدد ونسبة مست

  ]161،ص56 [عدد مستخدمي الأنترنت في مختلف الدول ونسبتهم في المجتمع: 8الجدول رقم 
  

  النسبة المؤية )بالمليون( الأنترنت عدد مستخدمي  دـــلــبـال الرتبة
1 
2 
3 
4 
5 
6 
7 
8 
9 

10 
11 
12 
13 
14 
15 

الولايات المتحدة الأمريكية 
  اليابان
  ألمانيا
  ملكة المتحدة الم

  الصين
  آوريا الجنوبية

  إيطاليا 
  آندا

  البرازيل
  فرنسا
  روسيا
  أستراليا
  هولندا
  تايوان

  إسبانيا 

153,84 
38,64 
20,1 

19,98  
16,9 
16,4 

13,42 
13.28 
9,84 
9,0 
9,2 

8,42 
7,28 
6,5 

5,49 
 

55,83  
30,53 
24,28 
33,58 
1,34 

34,55 
23,29 
42,8 
5,7 

15,26 
6,3 

43,94 
45,8 

28,84 
5,49 

  
ثلا أن        الأنترنت تم ترتيب الدول حسب عدد مستعملي     : ملاحظة   ا  حيث نلاحظ م ل   إيطالي  التي تحت

ة  ك و 7الرتب ستخدم  13.42تمل ون شخص ي ت ملي ل  الأنترن سكان يمث دد ال ى ع سبتهم إل ا ن   بينم
ا   وهو   13.28 بلغ     الأنترنت فإن عدد مستخدمي    8 التي تحتل الرتبة   آندابينما في    % 23.29 م

سكان     % 42.8يمثل   الي ال ة تكنولوج      و .من إجم ة تحتي ة وجود بني ار أهمي سمح   لا يمكن إنك ة ت ي

ت دة ال ة الواح راد الدول صال لكن ملاحظة الجدلأف ة للإت ات الحديث تخدام التكنولوجي ول مكن من إس

ة الإق     تلعب  الثقافة  فإن  ى ما تم ذآره     تجعلنا نستنج أنه بالإضافة إل     ال وإستخدام   دورا مهما في قابلي ب

  .مثل هذه التكنولوجيات

سابق و  دول ال لال الج ن خ صائص الع  وم ل الخ ذي يمث دول ال دول   االج ي ال ستهلك ف سيبر م ة لل م

ستخدم     المختلفة يمكن ملاحظة أن فرنسا مثلا لازالت متأخرة مقارنة بدول أوربية أخرى              حيث لا ي

اث   % 19من الذآور و   منهم   %81من عدد السكان آما أن      % 15.26  سوى الأنترنت فيها فقط إن

  .الأنترنت مستخدميإجمالي من  %60بعكس أمريكا حيث الإناث يمثلن 

ا           ام به ة ق ا أن دراس ريكيين   GilmoreوErwin آم ة الأم ين الطلب ه ب رت أن  أظه

ستجوبين ذو ة ذو  الإ والم ت أن الطلب ة أثبت ة المختلف اءات العرقي دوا   ونتم م يب ة ل  الأصول الأفريقي
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تعدا ث بال  داإس ارة حي ذه التج ل ه اة       لمث ى الحي ل عل و تطف املات ه ن التع وع م ذا الن م ه سبة له ن

  ]371ص، 80[.الشخصية للأفراد

رى  ا ي يمآم د غن د آأحم ة الإدارة و عمي وم الإلي ة والعل وم الحديث ة العل صادية بجامع الآداب قت

سعودية  ن (( :أن بال د له لاذ الوحي ه الم سوق آون ات للت ساء الخليجي ذه  للخروحب الن يجعل ه ج س

  ]86[)) بينهنالتجارة شبه مستحيلة

  

   النمط الإجتماعي للسيبر مستهلك.22.2.3.2.
ين ال         ةالإ دراساتمن ب ى جتماعي رة عل ات ا آثي ذه التكنولوجي ستخدمون ه ذين ي لأشخاص ال

ة   ارة الإلكتروني اه التج صرفاتهم تج يوت ك الت اني  تل ات البريط ب الدراس ا مكت ام به  Forster ق

Research  ري نةفي فيف ي دراسة    2000  من س ي ف ستهلك الأورب سيبر م د خصائص لل بتحدي

ـ دوا أن 17000ل ي وج وت أورب هر   % 4 أنترن ي الأش شبكة ف ى ال تروا عل ائلات إش ن الع ط م فق

يلاد            ،الأخيرة للدراسة   اد الم دوا أن الأشهر المقصودة هي الأشهر الخاصة بأعي سيط يب ل ب  وبتحلي

ائلات         ونهاية السن  شتريات الع اع م ة   ة المعروفة يإرتف دايا   الغربي ادل اله ذين         لتب ان أغلب ال ا آ  وربم

شترين     مما الفيديو   مون بألعاب توهم مه  يتحصلون على الهدايا صغارا    ا    دفع الم ذا      ربم ل ه ي مث لتبن

ع     ،  النوع من التجارة   ى أرب ستهلك إل سيبر م من خلال هذه الدراسة تمكن هذا المكتب من تصنيف ال

  ]371 ص،80 [:ات أساسية هيفئ

    pionniers:الرواد -  أ
ذين إستخدموا            ة للإتصال       يمثلون الأوربيون الأوائل ال ات الحديث ا    والتكنولوجي يهم تقريب ثلث

  .عملياتهم المالية بواسطة هذه التقنياتيجري معاملاتهم بواسطتها وثلثهم جرون يُ

  : Récemment branchés المستعملون الجدد-ب
سمو  ضا وي ست    Génération Nextن أي م م ة للإتصال   ون لللمعوه ات الحديث نهم  تكنولوجي  لك

ة ر التجاري ب الأخرى غي ون بالجوان ثيهتم ود عروض   حي ة وج ي حال شراء إلا ف ون بال  لا يهتم

  .مغرية وصفقات مربحة
  : Acheteurs futurs المشترون المتوقعون-ـج

 دُبعْ منذ أقل من عامين لكن لا يشترون َ        الالتكنولوجيات الحديثة للإتص   يستخدمونهم أشخاص   

ا   حيث ( آما أنهم غير مقتنعون بمثل هذه المعاملات ،  بسبب تخوفهم  رون أنه املات  ي ة  مع ر آمن  غي

خ....دون جدوىو شترون سيو، ) إل ضا الم ر مون أي نالغي ر م ون أآث ون ويمثل ن  % 41 مقتنع م

  .ن للأنترنتين المستخدميالأوربي
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  : Marginaux الرافضون-د

  .التكنولوجيات الحديثة للإتصال بإستعماليؤآدون أنهم غير مستعدون للشراء        

   :ل التالي خصائص آل مجموعة من هذه المجموعات شكويمثل ال
 كنولوجيات الحديثةخصائص مختلف سلوآات الأفراد تجاه الت : 09ل رقم جدوال

  ]372-371 ص،80[.للإتصال
مشترون الغير ال  المستعملون الجدد  الرواد  

  مقتنعون
  الرافضون 

  
  
  
  

 الخصائص
  
  
  
  

هم  الأوربيون الأوائل  
المستعملون لهذه 

 .التقنيات
شراء منتظم يتميزون ب 

كنولوجيات تالبواسطة 
 .تصالديثة للإحال
 معاملاتهمرون جي 
  .على الخط ماليةال

 يستعملون 
 آثيرا من الأنترنت

 .أجل اللعب خاصة
 حسب ونرتشي 

العروض إن آانت 
  .مناسبة

لا يشترون  
مسائل البسبب 

 .منيةالأ
 في  ونَكُشُيَ 

نجاعة عملية 
  .الشراء هذه

لا يودون  
الشراء بواسطة 

 .هذه التقنيات 
 بقاء  يظنونلا 

مثل هذه 
التقنيات إلى 

  . الأبد

  
بدراسة . JohnsonوLoshe , Bellman أما في الولايات المتحدة الأمريكية فقد قام 

  :فكانت النتائج آالتالي  تجاه الشراء على الشبكة  الأنترنت  علىفرادلألمدة عامين لسلوآات ا

  
  ]372-371 ص،80[سلوآات مستعملوا الأنترنت تجاه الشراء على الشبكة  : 10الجدول رقم 

 1997إشتروا سنة  1997لم يشتروا سنة   
 1998لم يشتروا سنة 

 
 %14 راضيينمشترون غير   % 14الرافضون 

  
 1998إشتروا سنة 

  
   %31مشترون جدد 

  
  %41مشترون دائمون 

  
  

 1998وسنة 1997 ن الأوفياء حيث إشتروا سنة ي من المشتر% 41 يمثلونالدائمون  نالمشترو

دد   شترون الج ا الم ا أم ون مع ن ال %31 فيمثل نة    عم شتروا س م ي ث ل ة حي ة المدروس  1997ين

ا بين 1998وإشتروا سنة    ر    % 14 م ة غي ذه  وراض  من العين ل ه د     ن بمث شراء فق ة في ال  الطريق

ذين    الرافضون وبنفس النسبة يأتي الأشخاص    1998رة في    ولم يعاودوا الكَ   1997إشتروا سنة     ال

شترين الجدد و   ،  1998ولا في سنة  1997لم يشتروا لا في سنة ة بالم دائمون   مقارن المشترون ال

ضون أوقا      ا يم ل آم دوام أق ون ب دخل أضعف ويعمل اقيتين ب ين الب ز الفئت ل  تتمي ا أق ع ت ائل م وس

اة الشخص       , الإتصال رون أن الحي را    آما يعتب ات هو             ية أم ذه التكنولوجي ل ه ا وأن إستخدام مث مهم

  .تهديد لهذه الحرية

احثون وصل تمن خلال نفس الدراسة          ة الرافضون زادوا من         الب ة حيث أن فئ ى نتيجة مهم  إل

تخدام دلات إس ت مع را  الأنترن ة ش ة عملي وا بأي م يقوم نهم ل شترون  ب،ء لك ا الم يين ينم ر راض غي
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و  ت بنح تخدامهم للأنترن دل إس ض مع اء% 16 إنخف تخدام أثن راءهم بإس ي ش ل وزادوا ف  العم

ة           مبال،  الكاتالوجات الورقية  قابل المشترون الجدد إنخفضت مشترياتهم بواسطة الكاتالوجات الورقي

سبة  بحوا و% 18بن ط   أص ي المتوس ضون ف شبكة   4يم ى ال بوعيا عل اعات أس شيء  س س ال  ونف

ش سبة للم دائميبالن اض ، ن ترين ال سبة إنخف ن ن دلات لك ة مع شراء بواسطة الكاتالوجات الورقي  ال

  .وإرتفاع إستخدام الشبكة بنحو ساعة ونصف أسبوعيا%  6 آانت بنسبة

ة         ام بالطبيع صال دون الإهتم ة للإت ات الحديث ذه الدراسة حول درجة إستخدام التكنولوجي آانت ه

ة  سياق قامت دراسة       الإجتماعي ذا ال رد في ه ة للف  Citrin, Sprott   Silverman, والثقافي
دمنو    وهلعند آل فرد     حول درجة تقبل هذه التكنولوجيات       Stemو ر م سيبر     الأنترنت   يعتب م ال  ه

  ؟ مستهلكون

ستخدمونأآانت النتيجة  ذين ي ة الأنترنت ن الأشخاص ال اتهم المهني ي حي رة خاصة ف  بدرجة آبي

ديه تُ ق ل ةخل ن الم حال ل  م اه مل ن وس  تج وع م ذا الن صال ائه ملعجتل الإت ره راء  ون ينف ن إج  م

  ]372 ص ،80[.المعاملات التجارية من خلال هذه الوسائل

  

  واد الرأي بالنسبة للسيبر مستهلكر3..22.2.3.
ستهلك    لوك الم ى س أثير عل ي الت ر ف م دور آبي رأي له سابق أن رواد ال ا ال ي مطلبن ا ف  رأين

ذه               ، بالنسبة للسيبر مستهلك   ةصحيح بقىت الفكرةه   وهذ عامة ل ه أثير في مث انيزم الت  لكن يبقى ميك

ة  دا الحال ر مؤآ ذا  فقغي صبح ه د الأصدقاء في صيحة أح ى ن اءا عل شراء بن راد بال د الأف وم أح د يق

ل                ،الصديق رائد رأي في مثل هذه العملية       ر إستعمالا لمث راد الأآث ا أحد الأف ة م وقد يقوم في عائل

   . هذه الثقافة بين أفراد العائلة الآخرينهذه التكنولوجيات بنشر

       

شباب          وم  فال ى العم م     عل سمح له شرائية لا ت درتهم ال ن ق ات لك ذه التكنولوجي ستعملون ه ي

املات     ابالشراء من أجل هذ    ذه المع ل ه ى        يقومون بنشر مث ة للوصول إل راد الأسرة آطريق ين أف ب

  .الشراء المراد تحقيقهاعملية 

   

واد            شراء م ال ب ة والرج واد الغذائي ور أو الم شراء بعض العط ساء ب ت الن ى وإن قام  وحت

تهم في          تفادة من وق ى الخط والإس شراء عل أخرى فإن الشباب والفئات الأآثر غنا هم من يفضل ال

  . ون أن يشعروا يجدون أنفسهم ينشرون مثل هذه المعاملات في أوساطهمأمور أخرى، لهذا فهم د
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  ]157،  ص56.[توزع المشتريات حسب الفئات العمرية: 11الجدول رقم 
 2000الفصل الأخير من سنة   الفئة العمرية

   سنة17 إلى 15من 
   سنة24 إلى 18من 
   سنة34 إلى 25من 
   سنة49 إلى 35من 
  سنة64 إلى 50من 
   سنة65 من  أآثر

%7 
%25.9 
%25 

%29.7 
%11.1 
%1.1  

 100%  المجموع
  
ضا في                     تم أي رأي، وهي ت أثير رواد ال ائل ت م طرق ووس وتعتبر طريقة من الفم إلى الأذن أحد أه

ي         د الإلكترون ل البري ورا مث ر تط ة أآث ائل إلكتروني رق ووس ن بط ة لك ارة الإلكتروني ال التج , مج

م وتجاربهم               الدردشة الإلكترونية ومنتدي   ات أراءه ذه التكنولوجي ا رواد ه ادل فيه ات الحوار والتي يتب

  .السابقة بخصوص سلع أو خدمة معينة أو تجاربهم الشرائية بواسطة هذه التقنيات

  

سويدية   شرآة ال ت ال ا    Volvo قام ى موقعه وار عل دى للح يس منت زوار لا   ,  بتأس ون ال م آ رغ

ادات  إن الإنتق ى الخط ف شراء عل ستطيعون ال ي  ي ات الت رواد بخصوص المَرْآب بعض ال ة ل  اللاذع

ائن            تنتجها هذه الشرآة دفع بالشرآة إلى إغلاق هذا المنتدى الذي أثر آثيرا على صورتها لدى الزب

  .)   وسيأتي الحديث على هذه المنتديات في المبحث اللاحق(

  

  لسيبر مستهلكالعوامل الداخلية المؤثر في ا.22.2.3.
  : السيبر مستهلك وهيمل الشخصية المؤثرة في سلوكوالمقصود بها العوا

  

  الإدراك.22.2.3.1.
يمتلك آل فرد قدرة على الإدراك ورؤية الشيء بنظرة إيجابية أو سلبية، فهناك من يملك نظرة                

  .متحفظة تجاه مثل هذه المعاملات حتى وإن لم تكن له تجارب فاشلة سابقة

  

ات المتحدة             ة من طرف    أجريت دراسة في الولاي    Jones Vijayasarathyالأمريكي

ة فلاحظوا أن               قامت هذه الدراسة حول نظرة المستهلك للكتالوجات الورقية وللكتالوجات الإلكتروني

ائفون من                 الطلبة لديهم نظرة سلبية تجاه الكتالوجات الإلكترونية بسبب تخوفات أمنية مما يجعلهم خ

 هؤلاء الأفراد قد سمعوا الكثير من قصص الغش في مثل           إعطاء أرقام بطاقاتهم المصرفية، آما أن     

ل الأمر لا يتعدى                                ة ب سخة الورقي م تفضيل واضح للن م يكن له ل ل املات لكن في  المقاب هذه المع
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ة      ات الحديث ستخدمون التكنولوجي ذين ي شباب ال ا أن ال املات، آم ذه   المع ل ه صية لمث رة شخ نظ

ى               للإتصال لهم نظرة أآثر إيجابية للوسائل        ز عل ذا يجب الترآي ة له املات التجاري الحديثة في المع

ر  ة وأس ر عملي املات أآث ذه المع ل ه رة أن مث وع فك املات وتن ث المع ن حي ع م

  .]372ص،80[العروض

  

ا     ين لن الي تتب دول الت ة الج د ملاحظ ات       عن ن    المنتج ث  يمك شبكة حي ى ال ا عل ر مبيع  الأآث

ل               منتجات : ملاحظة أنها تتميز بخصائص متباينة فهي      ى الويب مث ا عل ر تنوع  توجد بعروض أآث

ل آالكتب             ...الألعاب والأقراص المضغوطة     إلخ، آما أن المستهلك يرى أنها ذات نسبة مخاطرة أق

ى فحص        اج إل ا دون أن يحت ام له ف أو الموضوع الع م المؤل ن إس ا م ثلا إنطلاق شتريها م ي ي الت

  . محتواه

  ]163 ص ،56[ثر مبيعا على الخط السلع والخدمات الأآ:12 الجدول رقم 
  

  النسبة  نوع السلعة أو الخدمة  النسبة  نوع السلعة أو الخدمة 
 CD/DVDفيديو 

  آتب
  ألعاب

  تجهيزات معلوماتية
  برمجيات

  تذاآر حفلات ومسرح

41%  
27% 
16% 
15% 
12% 
10%  

 

  ألعاب الفيديو
  ملابس

  مواد غذائية
  آحوليات
  سفر وسياحة

9% 
9% 
7% 
3%  
3%  

  
  العادات والتعلم.22.2.3.2.

السيبر مستهلكون إلى أربعة أقسام أساسية   Gumena Neyck , Xureb, Ladhari قسم 
  ]372 ص،80:[هي 

 . السيبر مستهلكون-1

  .الكلاسيكيون المتخوفون-2
  .الكلاسيكيون الحِسيون-3

   .الكلاسيكيون الموسميون-4 

  

  :وهو ما نلاحظه في الجدول التالي 
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  ]375 ص،80[. عادات السيبر مستهلكون: 13الجدول رقم
الكلاسيكيون السيبر مستهلكون   

  المتخوفون
الكلاسيكيون 

  الحسيون
الكلاسيكيون 
  الموسميون

العادات 
  الشرائية 

مستهلك يميل إلى 
  .الخمول والتمتع

مستهلك 
  .إقتصادي

مستهلك حسب  . مستهلك مستمتع
  .الظروف

رأيهم في 
 الشراء عن بعد

ء  يرون أن الشرا
عن طريق 

الكتالوج عملي و 
  .  إعتيادي

أغلبهم لم يشتروا 
عن طريق 
الكتالوج و 

الآخرون إشتروا 
من شرآة ذات 

إسم وعلامة 
  .تجارية معروفة

لا يستلطفون 
الشراء عن بعد 
خوفا من الخلل 

بسبب عدم 
تفحص ورؤية 

  .المنتوج

لم يشتروا أبدا 
عن طريق 
  . المراسلة

التجديد 
والإبتكار 
  لهم بالنسبة 

مبتكرون 
وقادرون على 

  .التعلم 
مستمتعون  -

بالتكنولوجيات 
 .الحديثة للإتصال 

يحبون الإستعمال -
اليومي للأنترنت 

.  

يرون مخاطرا  -
في التقدم 
  . التكنولوجي

بعضهم يحن -
لإستعمال 

الأنترنت و 
البعض الآخر 
يستخدمها من 
  . أجل العمل فقط

يجدون صعوبة  -
في إدماج 

التكنولوجيات 
الحديثة للإتصال 

في حياتهم اليومية 
يستخدمون  -

الأنترنت من أجل 
الإتصال والبحث 
  .  عن المعلومات

التكنولوجيا  -
بالنسبة لهم خطر 
  .على الإتصالات

يتسخدمون  -
الأنترنت لكن 

  .نادرا
    

سلوآاتهم تجاه 
التجارة على 

  الأنترنت 

يرون أن  -
الأنترنت وسيلة 

سهلة وعملية 
  .ومفيدة

قومون بعملية ي -
الشراء بواسطة 

هذه 
  .التكنولوجيات

منشغلون بأمن  -
المعلومات على 
الأنترنت خاصة 

من الناحية المالية 
  . لا يشترون -

متخوفون من  -
الشراء على 

الأنترنت بسبب 
  الأخطار التقنية 

لا يمكنهم  -
الشراء دون أن 

يكون هناك 
إتصال مباشر مع 

  .البائع 

     
 بأن تذآر المعلومات 1999 في جانفي  Ernest & Youngلت إليه دراسة   رغم أن ما وص

ر ب ـ         ى الوسائل الأخرى          %50 المرئية من طرف مستعمل الأنترنت أآب ا عل ك التي يراه  من تل

إن  ا زادت     Leckenbyو Romanف ل م ت أي آ رد للأنترن تخدام الف ا زاد إس ه آلم رون أن ي

ق جوا من                 الساعات التي يقضيها على الويب يصبح أق         ه يخل ى الأنترنت لأن الإعلان عل أثرا ب ل ت

ن      د ع ه يبتع ا يجعل ا مم د فيه ا يج رف م ي يع ه والت سبة إلي ة بالن ع المهم ساب للمواق تعلم والإآت ال

  ]375ص،80[ .اللافتات الإعلانية التي تصادفه على الشبكة

  ى الشبكة لها  أن التجربة الأولى التي يقوم بها الفرد في الشراء عل1BCG الـ  مكتبويرى

  معدل الشراء في السنوات : ((أثر آبير على تجاربه المقبلة أو نظرته إلى مثل هذه التجارة 
                                                 

1 Boston Consulting Group  
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ى       ع إل شبكة                    % 12الأخيرة يرتف ى ال ى عل ه الأول ى من آانت تجربت سبة إل ة شرائية بالن عملي

  .]375 ص،80))[ مرات لمن لم تكن تجربته الأولى مرضية 4ناجحة ومرضية مقارنة بـ 

  

  الحوافز.22.2.3.3.
ا مباشرة           ام به ه القي ه بإمكان يلجأ الفرد إلى إستخدام الأنترنت للقيام بعملياته الشرائية رغم أن

ة                 ذه العملي ل ه ي مث ه لتبن ا حوافز دفعت د وأن تكون وراءه ة لاب ذه العملي من المتاجر الكلاسيكية ه

تي أجريت في هذا المجال حتى وإن       الشرائية ولكن رغم أهمية الأمر إلا أنها قليلة هي الدراسات ال          

ى سبيل التوضيح               آنا سنتطرق إلى هذا الموضوع في المطلب التالي إلا أننا ندرج هذا الجدول عل

  .للحوافز التي تدفع المستهلك للتوجه إلى مثل هذه التجارة وتفضيلها على التجارة التقليدية 

  
  ]38 ص،65.[لمستهلكحوافز تبني التجارة الإلكترونية لدى ا :14الجدول رقم 

  المعدل  العامل
  سهولة الطلب 
  طبيعة المعلومة

  مدة التسليم
  السعر المناسب

  خدمات ما بعد البيع
  سهولة إلغاء الطلبية
  توفر الإختيارات

  أمن التحويلات النقدية 

3.6 
3.4 
3.2 
3.1 
2.8 
2.8 
2.7 
2.2 

  
ع العامل للتوجه للتجارة الإلكترون            ين             يمثل المعامل درجة دف راوح ب ة وهو يت ا زاد    5 و 1ي  فم

 فهو عبارة عن عائق لمثل هذه التجارة،  3 يعتبر حافزاً لمثل هذه التجارة أما ما هو أقل من       3عن  

ه                       ات في معاملات ذه التكنولوجي ل ه ستهلك لإستخدام مث دفع الم ونلاحظ من الجدول أن أهم عامل ي

ة المعلوم  املات وطبيع ذه المع ل ه هولة مث و س ة ه ات  التجاري ن خلال التكنولوجي وفرة م ات المت

  .الحديثة للإتصال بينما لازال أمن عمليات الدفع يشكل عائقا بسيكولوجياً يثير تخوف المستهلكين

  

  محفزات وعوائق الشراء وحماية المستهلك.22.3.
ذا                   ستهلك سنحاول من خلال ه سيبر م بعد أن عرفنا مختلف العوامل المؤثرة في سلوك ال

م                   المطلب معرفة  سيبر إستهلاك ومن ث  العوامل التي قد تُساهم في دفع المستهلك إلى التحول إلى ال

البحث عن نموذج يفسر سلوآه الشرائي تجاه هذا النوع من الشراء والوصول في الأخير إلى سبل                

  .  حماية هذا المستهلك من مختلف الأخطار التي تهدده
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  لك أمام المعاملات الإلكترونيةالمحفزات و العوائق التي تواجه المسته.22.3.1.
ا، نفس      مساويء يستحسنها الفرد وتدفعه إليها و    مزايا لكل شيء       تحفظ ويتخوف منه ه ي  قد تجعل

الشيء بالنسبة للمعاملات التجارية من خلال التكنولوجيات الحديثة للإتصال ومن خلال هذا الفرع             

  .قبال أو العزوف عن هذه التجارةسنحاول معرفة هذه الحوافز والعوائق التي تساهم في الإ

  

  الإلكترونية لدى المستهلكمحفزات المعاملات . 22.3.1.1.
ن دراسات ودلالات حول     اه م ا رأين سابقة وم ب ال ي المطال ته ف ا سبق دراس ن خلال م م

تنتاج أن الأسباب            ا يمكن إس ر مبيع واد الأآث ة الم ة أو قائم سلوآات معين ستهلك ل سيبر م تفضيل ال

  :التي تدفع المستهلك إلى مثل هذه التجارة هيالرئيسية 

  
  : عوامل خاصة بشخصية ومحيط المستهلك-أ
  : قلة الوقت -1-أ

 أي   ولم تعد الساعات التي يقضيها الفرد باحثا عن          آبيرة لم يعد التسوق والبحث في المحلات متعة      

صار فيه الوقت     وهو مرغم على المرور على عشرات المحلات أمرا ممكنا في زمن             منتوج يريده 

ات في البيت                            ساء الماآث ت، فحتى الن ى البي ا إل ود مرهق حقا من ذهب حيث أصبح الكل يعمل ويع

سوق                   دل التبضع والت ان العمل ب تلبي التجارة    .نقص عددهن لتجد المرأة نفسها مع الرجال في مك

ام          ة أم ث الطويل اعات البح ى س ضاء عل صال الق ة للإت ات الحديث تخدام التكنولوجي ات بإس واجه

المحلات، بل ما هي إلا نقرات على مختلف المواقع والكاتالوجات لإيجاد المحل المناسب والمنتوج              

ب ابض    . المناس ام الق وف أم ضرورة الوق يس بال دفعول ة    ، لل ات الحديث طة التكنولوجي ن بواس  لك

ه   للإتصال فإن آل هذا يتم في نفس الوقت وبسرعة فائقة مما يجعل المشتري يقتصد الكثير                 من وقت

  .ليقضيه في أمور أخرى أآثر أهمية من التسوق

  :عدم وجود إتصال مباشر مع البائع -2-أ
ة         ون الحري ون ولا يملك سهم مرتبك بعض أنف د ال ث يج ائع حي ة الب دة مقابل ن عق ر م اني الكثي يع

رغم               ه رقيب ي ى أن بعض عل دو لل د يب ياء ل   همالكافية بسبب وجود البائع الذي ق ى شراء أش  واسي  عل

ار المشتري،                  شه لأفك بحاجة إليها، أو أن حرية الإختيار تصبح مقيدة بسبب إقتراحات البائع وتشوي

ائع          ين مختلف                ألكن في التجارة الإلكترونية يصبح الب ا يحب ب ل آم ار والتنق ة في الإختي ر حري آث

  .المتاجر والرفوف وأخذ الوقت الكافي في المقارنة والإختيار
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  :الذاتالإستمتاع وتقدير -3-أ
اعي                   ى مستوى حضاري وإجتم ة عل املات دلال ذه المع ل ه رى أن مث ستهلكين من ي يوجد من الم

ا من الإختلاف                            ه نوع رى في املات من جانب نرجسي ي ذه المع ل ه ى مث أ إل ه يلج معين مما يجعل

ب         ر يح بعض الآخ ا أن ال ة، آم ة معين ى فئ اء إل رين أو الإنتم ع الآخ راد المجتم ى أف ز عل والتمي

ة      التكنولوجيات الحديثة للإتصال  متاع بإستخدام   الإست  في حياته اليومية لخلق جو من الإفتخار والثق

  .مثل هذه التكنولوجياتإستخدام في النفس تجاه قدراته في 
  
  :يمكن أن نحدد هذه العوامل في :عوامل خاصة بالمنتج-ب
    :طبيعة المنتوج-1-ب

د من            المنتجات التي لا يحتاج الفرد إلى رؤيتها و          فحصها تبقى الأآثر حظا في هذه التجارة فالعدي

راص المضغوطة إذ   ذه المنتجات آالكتب والأق ل ه ع مث ع تبي الم هي مواق ي الع دة ف ع الرائ المواق

ع                    ى موق المستهلك ليس بحاجة إلى تنقل آبير وهو يبحث عن برنامج معين مادام سيجده مباشرة عل

  .)لثاني من الفصل المقبلوسنتكلم على هذه النقطة في المبحث ا.(ما
  :التنوع -2-ب

ر            عددا آبيرا يجد السيبر مستهلك        من المنتجات التي يريدها على الشبكة العالمية حيث تفتق

أآبر المساحات التجارية إلى مثل هذا الكم الهائل من التنوع وذلك يعود إلى آون الأولى تحتاج إلى             

س  ساحات لعرض ال ا وم ة لوضع مخزوناته ازن مادي الم الإفتراضي مخ ا الع ا بينم ي تحتويه لع الت

دير    Amazon.comيوفر فرصة العرض دون الحاجة إلى مساحة واسعة فمثلا آانت شرآة              ت

ا من                 وم بتوفيره م يق اوين الكتب ث د من عن وم بعرض العدي عملياتها في شقة صغيرة فقط وهي تق

  .دور الطبع والنشر
  :السعر-3-ب
ـ     ا ال ة قامت به ي دراس ن  OCDEف ل م شبكة أٌٌٌق ى ال وفرة عل دمات المت سلع والخ وجدت أن ال

ة                 7إلى1 دة أسباب          ] 87[مرات من المنتجات التي توجد في الأسواق التقليدي ى ع ذا راجع إل وه

عار    ضل العروض والأس ى أف ه الحصول عل ستهلك يمكن ا أن الم ل، آم صلنا المقب ي ف نتناولها ف س

  .بإستخدام محرآات البحث الذآية

  :ة على المقايضةالقدر-4-ب
واد                           ادل المجموعات والم ة تب وفر خدم ع ت د من المواق حتى وإن لم يكن هناك شراء مباشر فالعدي

آما توجد مواقع أخرى     ،  والتحف بين رواد مواقعها بين مختلف الأشخاص من مختلف أنحاء العالم          

  يبر مستهلك يجد ل الستعمل دور المزاد العلني حيث يزايد الناس على السلع المعروضة مما يجع
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  . صفقات مربحة

  :المنتجات الدالة -5-ب
ة بالمعلومات       Information Rich Product تسمى هذه المنتجات أيضا بالمنتجات الغني

سميها   ا ي ه  Evan I.Schwatzحسب م ي آتاب ي  Webonomics ف ر فه ى آخ  أو بمعن

ى هرم الحاجات                رة إل ذه الفك ستند ه رى أن نجاح     منتجات ذات رسالة خفية حيث ت ذي ي  لماسلو ال

ان            بعض المواقع يعود إلى آونها تمس الحاجة في الإنتماء، فقد يشتري الفرد مجلة معينة فقط إذا آ

  ] 80ص ،74[.هناك نادي للقراء ذوو مستوى معين من أجل إشباع حاجته في الانتماء

  

  العوامل المعيقة للمستهلك أمام المعاملات الإلكترونية.2.2.3.1.2
ستهلك           تقف   ع الم ا تمن بعض العوامل آعثرات أمام قرار الشراء لدى السيبر مستهلك أو أنه

  :التقليدي من أن يصبح سيبر مستهلك نوجز هذه العقبات فيما يلي

  : العوامل الإقتصادية-أ

ة من         ليس بمقدور آل الناس الحصول على جهاز آميبوتر والتزود بمختلف وسائل الإتصال الحديث

ستقبل رقمي أ املات،  م ذه المع راء ه ن أجل إج صال م ن الإت نهم م ال أو حاسوب يُمَكِ اتف نق و ه

ائق          وتر وع از الكمبي سبة لجه المودم بالن افية آ زات الإض ى التجهي ة إل ى الحاج افة إل بالإض

ا                      يئا آمالي بعض ش راه ال املات ي ذه المع لُ ه الإشتراآات في خدمات الأنترنت أو فواتير الهاتف فَمِثْ

د              , أمور تأخذ جانبا أهم في الميزانية     أقل أهمية من     يئا بعي بعض ش ر لل اهي الأنترنت تعتب وحتى مق

  . لذوي الدخل المحدودنالالم

  :العوامل الإجتماعية-ب
سبة          ع خاصة بالن يخلق الشراء عن بُعد بالنسبة لبعض الناس إحساسا بالإبتعاد عن المجتمع والتقوق

ق جوا   , مع الأصدقاء والجيران  للأشخاص الذين يرون في التسوق مرآزا للقاء         هذه المعاملات تخل

ة للإتصال                      ات الحديث ق التكنولوجي شاطاتهم عن طري ذين يمارسون ن راد ال دى الأف من الإغتراب ل

  .تجعلهم يفضلون الإبقاء على العادات التقليدية في الشراء
ر نحو        ة الإنجلي% 85وتُعتب ستخدم اللغ ع ت ى الأنترنت مواق ع عل ا من المواق ا يجعله ة مم زي

ى               ل تحد من حظوظه في البحث و التجول عل ى الأق ا عل عائقا أمام من لا يحسن هذه اللغة أو أنه

سبة   :Cartierالشبكة فكما يقول     ديات التي لا يحسن    %38 الشراء على الخط يمثل عائق بن  للكن

  ]380ص،80.[ سنة الذين يعانون من الأمية55للأشخاص البالغين أآثر من % 24القراءة و

 يبدو أطول منه في المدينة،      ريفومن الملاحظ أنه آلما زادت نشاطات الفرد قل وقته فالوقت في ال           

ات صعب                 لهذا آلما تطورت إهتمامات الفرد صار الوقت الذي يوليه للإهتمام بتعلم هذه التكنولوجي
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رد ل               , التوفير ى الف ذي يجب عل ذه      والوقت المقصود هنا إنما يخص الوقت الإبتدائي ال ى ه ود عل لتع

  .التقنيات لأن التعود على مختلف التقنيات تجعل الفرد يستعمل وقتا قليلا للتبضع

  :العوامل التكنولوجيا-جـ
 ، يميل الفرد لإستخدام ما يعرفه للإتصال فكل ما يبدو جديدا يخلق جوا من التخوف والتهرب               قد    

ن ملاحظ  ت تمكنت م سيير مقهى للأنترن ي ت ي ف ن خلال تجربت ى م أتون إل راد ي ة أن بعض الأف

ا من                     إستعمال  المحل وهم خائفون من      شغيل خوف ى من زر الت بهم يخافون حت إن أغل از ف ذا الجه ه

ذ        از  احدوث أمر ما جراء عدم المعرفة به ى              الجه ا هي إلا لحظات من الدردشة والتطبيق حت ، وم

  . بكل حريةإستخدام الكمبيوتريختفي ذلك الهاجس ويتعود الفرد على 
ى سهولة                  و ستهلك عل ة الم قد قام تسعة من عمالقة التجارة الفرنسية بالتعاون من أجل طمأن

صال     ة للإت ات الحديث سيين والتكنولوجي ين الفرن ة ب ن الألف و م ق ج املات وخل ن المع ل وأم التعام

  :وهؤلاء العمالقة هم
Amazon.fr, Booston, Lastminute, Degriftour, Fnac.com,Telemarket, 

La redoute, I.Bazar, PPRinteractive,  و Yahoo France       اون ذا التع ان هدف ه د آ وق

انوني عاشر هو           اون مع شريك ق سا من خلال التع  Houseهو بعث التجارة الإلكترونية في فرن

Coopers Price Water  ا  للوصول إلى طرق أفضل لبعث التجارة الإلكترونية في فرنسا التي م

وع     تزال متأخرة في هذا المج  ذا الن ة ه ى أهمي ال من خلال حملات توعية بين أوساط الفرنسيين عل

  ]380ص،80.[من المعاملات وما تقدمه من محفزات للتعامل من خلالها

  

  نموذج الشراء لدى السيبر مستهلك.22.3.2.
  : بإقتراح نموذج لسلوك السيبر مستهلك أثناء الشراء آما يلي Lad Weinقام 
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  ]384 ص،80[. للشراء على الويب Lad Weinنموذج : 13الشكل رقم

  
   التأقلم بين المستهلك والآلة.22.3.2.1.

ى                        ه هو الوصول إل وم ب ه أن يق حتى ينتقل الفرد إلى قرار الشراء فإن أول شيء يجب علي

سيبرني               ة ال ى مرحل ة للوصول إل ذا أول ب       طيقيةدرجة من التناغم مع الآل ر ه ى     ، ويعتب اب يجب عل

و             سيط فه ر ب ة، بتعبي السيبر مستهلك ولوجه فالكثير يُحجم على مثل هذا الشراء لأنه يخاف من الآل

ة                     يظن أنه غير قادر على فهم هذه الآلة والتعامل من خلالها رغم أن الأمر لا يتطلب دراسات عالي

ا أن هن               د رأين ة فق ال من         في مجال التكنولوجيات الحديثة للإتصال أو المعلوماتي ى من الأطف اك حت

ى       العمل من خلال هذه الأجهزةيتمكنون من   ة الأول از المرحل رد من إجتي ، لكن حتى وإن تمكن الف

  :عليه أن ينتقل إلى المرحلة الثانية

  التأقلم بين المستهلك و الآلة

 )السيبرنتيك(

  إحساس  ما بعد الشراء

 بعد الزيارةوما 

البحث داخل الموقع عن 

 السلعة أو الخدمة

 الدفعقرار الشراء و

 على الويبالبحث 

 عدم الرضا 
الرضا

تخزين في الذاكرة و البحث عن 

موقع آخر يلبي نفس الحاجة 

تخزين في الذاكرة و الولاء 

 للموقع 
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  البحث على الأنترنت.22.3.2.2.
أ         د يلج ذا ق  تتمثل هذه الخطوة في إيجاد الموقع المناسب الذي يبيع المنتوج المناسب من أجل ه

  :  الفرد إلى حلول متعددة منها

دقاء    د الأص صيحة أح ة        : ن ديات والدردش ق المنت ن طري ى الأذن أو ع م إل ن الف واء م س

وان                             و آتب في عن ثلا ل وان فم دوين العن أ في ت ام الخط سه أم د يجد نف الإلكترونية، وهنا ق

سيارات         caramail.com بدل   carmail.com:الموقع ع لل  فإنه سيجد نفسه أمام موق

 .لا من الموقع الذي يوفر خدمات البريد الإلكترونيبد

ى                : محرآات البحث   ة للوصول إل وهنا يجب على المستعمل أن يتوفر على ثقافة بحث آافي

 .الهدف المرجو بطريقة أسرع وأسهل

د في     :الكتب والأدلة المختصة   ى التجدي درة عل  يبقى مشكل  الكتب والأدلة التقليدية عدم الق

ا            ظل عالم متحول له    دها أوتوماتيكي تم تجدي ذا توجد مواقع تلعب هذا الدور على الأنترنت ي

 . أغلب المواقع على الويبلمتشل

  

ي       ة ف شرائية التقليدي ه ال ى عادات يعود إل ستهلك س إن الم ه ف ا يبحث عن شل الباحث عم ة ف ي حال ف

  .التسوق، أما في حالة وصوله إلى الموقع المطلوب فإنه ينتقل إلى الخطوة التالية

  

  السلعة أو الخدمة المراد شراءهاالبحث عن .22.3.2.3.
ادر أن نجد آل                   ا ومن الن تتميز المواقع بتعدد طرق عرضها للسلع والخدمات التي توفره

شود،         شيء المن ع عن ال السلع والخدمات معروضة في صفحة الإستقبال بل يجب البحث في المواق

أآثر       وعموما آلما زاد عدد زيارات الأنترنوت للموقع     راد ب شيء الم ى ال زادت سهولة الوصول إل

  : ينتقل الفرد إلى الخطوة  التاليةسهولة وعند الوصول إلى المنتوج المطلوب 

  

  قرار الشراء.22.3.2.4.
سبب                      مر قد ي  شراء ل ة ال وم بعملي ن يق ر ل ه في الأخي  السيبر مستهلك آل هذه الخطوات لكن

ك          ما، وتُظهر الدراسات أن في أغلب الأحيان ال        تي يلغي فيها السيبر مستهلك قراره الشرائي فإن ذل

ع           ا إقتربت   . يعود إلى طول مدة الإجابة من الموقع وقلة التوافق والتناغم بين المستهلك والموق وآلم

إجراء                    وم ب شراء حيث يق رار ال السلع والخدمات المعروضة من تطلعات المستهلك فإنه ينتقل إلى ق
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ة ال       وج        الطلبية والتفاهم حول طريق ى المنت شراء ين    . دفع وطرق الحصول عل د ال ستهلك    وبع ل الم تق

  :إلى الخطوة التالية

  

   إحساس ما بعد الشراء.22.3.2.5.

اود         ه ويع ة في ذاآرت  بعد عملية الشراء يجد الفرد نفسه أمام رضا يجعله يخزن هذه العملي

عن موقع آخر يلبي نفس   رة مع نفس الموقع أو أنه غير راضي على هذه التجربة فيعاود البحث              الكَ

  . من النموذج(2): الحاجة ليعود إلى الخطوة رقم

  

  حماية المستهلك في التجارة الإلكترونية .22.3.3.
ه عرضة               د تجعل ى تجاوزات وأخطار ق ة إل يتعرض المستهلك في عالم التجارة الإلكتروني

ر من الم                 رى الكثي ه الشخصية، وي ه وبيانات ة      لتلاعبات أو إستغلال لمعلومات دام الثق ستهلكين أن إنع

 يرون أن سرية    %31وعدم الإقتناع بأمان هذه العمليات حاجز أساسي أمام مثل هذه المعاملات فـ             

ي       صال ف ة للإت ات الحديث تخدام التكنولوجي دم إس سية لع باب الرئي ي الأس صية ه ات الشخ المعلوم

ات         %25معاملتهم التجارية و   ذا           ,]88[ لا يثقون أصلا في هذه التكنولوجي ل ه ذا يجب لكي نزي  له

  .الحاجز النفسي إيجاد قوانين وصيغ لحماية المستهلك في عالم السيبرنتيك

وقد حاولت العديد من الجمعيات والمنظمات في العالم البحث عن طرق تجعل السيبر مستهلك أآثر              

ة ل جمعي ا مث ة وأمن ي تقل OPC1 حماي ضمانات الت ى ال ضوء عل سليط ال اول ت ي تح ة الت ق  الكندي

ة                        سير بالطريق املات ت وع من المع ذا الن المستهلكين ثم التأآد من أن العمليات التي تتم من خلال ه

  .الواجب إتباعها وخلق ترابط بين المستهلك وإنشاء هيئات تسمع شكاوي المستهلك وتدافع عنه

م        ي رق رار الأورب در الق د ص ضا ق ذا أي بيل ه ي س ي 7/97وف ة  1997/05/20 ف شأن حماي  ب

سته رار     الم م الق د ث ن بع ود ع ي العق ي 489/97لك ف دفع    1997/07/30ف ائل ال أن وس ي ش  ف

م          رار رق ك           1999/12/13 في    93/99الإلكتروني ثم جاء الق د ذل ي، بع ع الإلكترون شأن التوقي  ب

ستهلك     ]24 ص ،89[ بشأن التجارة الإلكترونية     2000/06/08 في   31/2000 وتكون حماية الم

  ]219ص، 60 [:في عالم السيبرنوتيك من خلال

  

  الحق في الإعلام.22.3.3.1.
   عندما يقوم المستهلك في التجارة التقليدية بعملية الشراء فإنه يتمكن من لمس المنتوج، 

                                                 
1   Organisation de la Protection du Consommateur 
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تفقده وقراءة آل المعلومات الخاصة به، لكن في عالم التجارة الإلكترونية يكون الطرفين متباعدين               

ذا               مما يجعل الحصول على المعلومات الخاصة بالمن       ائع، لأجل ه ا الب م يوفره ا ل توج غير ممكنة م

دين ومن      يُعد الإلتزام بالإعلام هام وضروري لسلامة العقود في ظل عدم المساواة بين أحد المتعاق

ين       دي ب وازن العق دم الت ر لع رف الآخ ن الط سف م راف للتع د الأط رض أح د يتع مَ ق ثَ

  ]219ص ،60[الطرفين

ود  ي عق الإعلام ف زام ب ذا الإلت ة إذ  وه ارة الإلكتروني ود التج ي عق ه ف ا يقابل ه م ة ل ارة التقليدي التج

ر     دمات عب لع وخ ن س ا م الإعلان عن منتجاته شرآة ب ام ال د قي ارة عن ذه التج شريعات ه بُ ت تُوجِ

ا                         ن عنه ة المعل سلعة أو الخدم ة لل ات الهام ذآر البيان ل شبكة الأنترنت أن ت الوسائط الإلكترونية مث

ة وإستخداماتها التجاري  ر التجاري ة  ، ]66 ص،83[ة وغي سلعة أو الخدم ومن خلال البحث عن ال

زام                          بُ الإلت ذا يُوجِ اذب، ه ا هو خطئ أو آ ا م فإن المستهلك يتعرض لكم هائل من المعلومات منه

ة          يلة إلكتروني ر وس تم عب ذا الإعلان ي ان ه وفر  . بذآر البيانات الهامة عن السلعة أو الخدمة إذا آ تت

ى           بعض المواقع على     ا الحصول عل ستهلك من خلاله سيبر م تمكن ال وادي الدردشة ي منتديات أو ن

ديما لل       ة تق ذه العملي ر ه ن لا تُعتب وة لك ات المرج دمها     المعلوم صائح يق ي ن ل ه ات ب         معلوم

يبر ة  -س سلعة أو الخدم احب ال يس ص رون ول ستهلكون آخ ارة ((م ي التج د ف إن التعاق ه ف ومن

ة               الإلكترونية حين يُعلن عن    ات الجوهري  سلعة أو خدمة أو يعرضها على المستهلك عليه ذآر البيان

ستهلك               افي وشامل  للم م آ ة      -وإبداء النصح على نحو يحقق عل بعض نفي الجهال سميه ال ا ي -أو آم

د عن إستعمال                  ذا المتعاق أى ه ده وأن ين ستهلك آانت حرة حال تعاق ول أن إرادة الم حتى يمكن الق

س دفع الم دَعِ ت ل أو خُ صرف  حي ه ب ستقبلية لأن ه الم ه أو تعهدات صر لإلتزامات ر متب د غي تهلك للتعاق

النظر عن أثر ذلك على صحة العقد، فإن المتعاقد قد تقوم مسؤولياته الجنائية حسب قوانين التجارة     

  ]225ص،60))[الإلكترونية

  

  إحترام خصوصية المستهلك .22.3.3.2.
 بعض معاملاته وهو على العموم يود دائما أن يحتفظ          يضطر السيبر مستهلك إلى تقديم بياناته في        

رون أن             % 19,9 ببعض الأمور الخاصة به،    دا  ي من السيبر مستهلكون الذين تم إستجاوبهم في آن

  ] .88[إحترام الحياة الشخصية للأفرادأهم الإنتقادات الممكن توجيهها إلى الأنترنت هي عدم 

سنوات ا     ي ال ة ف شرت إحدى الصحف الجزائري احي    ن ع إب دير موق سطيني ي لماضية قصة شاب فل

شابات من خلال                     شباب وال بعض ال عربي قام من خلاله بإستغلال المعلومات الشخصية الخاصة ب

ق                       م عن طري ة، ث اء مختلف الأقطار العربي ين أبن نقلها من موقع مزيف مهمته التعارف والزواج ب

ر        هذه الإعلانات المبوبة إستغل صور هؤلاء الشباب لتنشر          عبر موقع إباحي عربي مما سبب الكثي
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ات الشخصية   داد البيان ي ع دخل ف ة، وي ر المحافظ راد الأس ين أف شاآل ب ن الم ي : م ات الت المعلوم

سية             ة وحتى الجن ذا إن       . تتصل بالعقائد الدينية والساسية والفلسفية والوجهات الثقافي ستثنى من ه وي

ات، ويجب أن يكون رضاه       آان الشخص لا يمانع في تخزين بياناته بل يرحب بت        ذه البيان خزين ه

سي يتجه نحو إشتراط أن يكون الرضا صريحا                           ة الفرن انون المعلوماتي إن ق ذا ف صريحا حرا وله

  ]230 ص،60[وآتابيا قاطعاً 

ول أن        ات                : ((ولهذا يمكن الق ة هي البيان ق بالتجارة الإلكتروني ات الإسمية التي تتعل البيان

راف ال خاص أط ة بالأش سلع  المتعلق ب ال ر بطل ق الأم دما يتعل ك عن لاء، وذل نهم العم د وم تعاق

ة     ات المتعلق اري والبيان شروع التج ي ذات الم املين ف ق بالع ات تتعل اك بيان ذلك هن دمات، وآ والخ

تم إغراق          ة ي ة لاحق برغبات المستهلك وميولاته والتي يمكن تتبعها على شبكة الأنترنت وفي مرحل

اته ة لمنتج ستهلكين بالدعاي ل    الم ن تحم ضلا ع صالات، ف بكة الإت ة ش ؤدي لإعاق د ي و ق ى نح م عل

ي     د إلكترون من  . المستهلكين أنفسهم لتكاليف باهضة بسبب الدعاية التي ترسل إليهم في صورة بري

ا                      ة بم شريعات المقارن ه في الت ار وحمايت هنا يتحتم حماية البيانات الشخصية للمستهلك محل الإعتب

  ]24ص، 89.))[ادرة في شأن التجارة الإلكترونية وحماية المستهلكفيها التوجهات الأوربية الص

  

  دور الإتصال والمعلومات في منظمات اليوم.23.
تقدم التكنولوجية الحديثة للإتصال الكثير من المزايا والحوافز التي تفرض على المنظمات               

  :ضرورة تبنيها أهمها

  .تكلفةسياسة إتصال داخلية وخارجية أآثر سهولة وبأقل -1  

 .تحسين صورة المؤسسة وترسيخ الصورة عند المستهلكين2-  

  .أقصر ع الإستراتيجيات المناسبة في وقتإمكانية تكييف السياسة التسويقية للمؤسسة وإتبا3-  

     . بين الشرآة والمستهلك، وبذلك تقليل تكاليف البيع-أي الوسطاء-إلغاء عوامل الإحتكاك 4-        

  .7 أيام على7 و24 ساعة على 24ع البي-5        

  .إستعمال المنظمة للمعلومات التي تتحصل عليها من خلال هذه التكنولوجيات وبأقل التكاليف6-  

  الإتباع الجيد للسوق والمنافسين7-  

  .إنقاص تكاليف العمل8- 

  .سهولة أآثر في الاتصال مع الزبائن وتلقي الطلبات الخاصة بهم9- 

  . منافسة بالنسبة للمنظمات الكبرى والصغرى في نفس الوقتالقدرة على ال10- 

  



 97

رى                     سبة للمنظمات ن ة للإتصال بالن ات الحديث ا التكنولوجي عند ملاحظة هذه المحفزات التي تعطيه

  :أنها ترآز على عنصرين أساسين هما 

  . الإتصال بشَقَيهِ الداخلي والخارجي-1                 

 .ات وإستخداماتها في المنظمةالمعلوم-2                 

ة  ورة الثالث صر الث ي ع صرين ف ذين العن ن ه ديث ع ث الح ذا المبح لال ه ن خ اول م ذا نح له

ة    ول   .وإستخداماتها في المنظم الأسواق ليست   : "Sonyصاحب شرآة    Akario Moritaيق

ق  ن أجل أن تُخل ل م ة ب ن أجل الدراس ودة م ذ شرآة "  موج رة تتخ ذه الفك ن خلال ه  Sonyوم

  ". تحقق أحلامكمSonyأنتم تحلمون و" شعارها 

ذآورين                تدل هذه المقولة على الفلسلفة الجديدة التي باتت المنظمات تتبناها ومن دون العنصرين الم

ى                 دائل إذ صار يجب عل رة الب سريع وآث التغير ال سم ب رة في جو يت ذه الفك سابقا لا يمكن تحقيق ه

  .لرد والإستجابةالمنظمات أن تكون يقظة ومستعدة دائما ل

  

  الحديثةالمعلومات في ظل تكنولوجيا الإتصال .23.1.
ة      دد أنظم ا تع ة وم دى المنظم سويق ل الم الت ي ع ة ف ة جم ات أهمي ك أن للمعلوم لا ش

ى     ل عل ات إلا دلي ه المنظم وفر علي ذي تت سويقية ال بية أو الت ات المحاس ام المعلوم ات آنظ المعلوم

ة   ي المنظم ة ف د. ضرورة المعلوم ة ضرورة    ولق سبة للمنظم واق بالن ل الأس ة وتحلي ت معرف  آان

وم                   ة أضحت الي وج، لكن المنظم ة أو المنت اة المنظم رارات الإستراتيجية في حي اذ الق أساسية لإتخ

رارات المناسبة في نفس الوقت          , أمام ضرورة الترآيز على المعلومة، معرفتها      اذ الق ا وإتخ تحليله

ائل جمع ومعالجة                إذا أمكن، من حسن حظ المنظمات أن             ات صاحبها تطور في وس ذه المتطلب ه

المعلومات بظهور تكنولوجيا الشبكات ومخططات بنوك المعلومات وإمكانية تخزين المعلومات في           

ا الويب         100.000تجهيزات صغيرة فبإمكان القرص المضغوط حمل أآثر من           ة أم  صفحة آتابي

يمكن الحديث عن المعلومات    خيالية آل يوم و    تي تتزايد بسرعة  فهو يوفر الملايير من الصفحات ال     

  : من خلال العناصر التاليةالتكنولوجيات الحديثة للإتصال في عصر 

  

  Data warehouseبنوك المعومات الـ .23.1.1.
ـ    صطلح ال ر م وك       Data ware houseظه هدته بن ذي ش ر ال ور الكبي ى التط ة عل  للدلال

  .جتها، وإستنباطها وإستعمالها في إتخاذ القراراتالمعلومات إبتداءا من جمع المعلومة، معال

  



 98

  Data warehouseماهية بنوك المعومات الـ .23.1.1.1.
ي           دادها لتصبح في شكل                 ":يمكن أن نعرف المعلومة بما يل م إع ات التي ت المعلومات هي البيان

تم          أآثر نفعا لمُستقبِلِها والتي لها قيمة فعالة في الإستخدام الحالي أو المتوق            رارات التي ي ع أو في الق

ا ه المحيط  ] 97، ص90".[إتخاذه دمها ل سير معلومات يق سويقية الم ويعطي نظام المعلومات الت

  .وتخزن في ذاآرة نظام متكامل مهمته ترجمة هذه المعلومات إلى دلالات تلبي حاجات المسير

  

  تسويقية  الشكل التالي الموضح لنظام المعلومات الMontgomery وUrban يقترح 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  

  

  

  
  
  

  

  

  

ن     رح م شكل المقت ه ال ا يبين سويقية   Urbanو Montgomery  آم ات الت ام المعلوم إن نظ  ف

  :يتكون من أربع أجزاء أساسية هي 

  ).بنوك المعلومات(ذاآرة التخزين -1

 متخذ القرارات

 بنوك المعالجة  الشاشات العارضة

 بنوك النماذج ذاآرة التخزين

 المحيط

  طلب المعلومات

من خلال 

  لتحليلا

  الإحصائي

  بيانات
  معالجة

نتائج المعالجة 
  الإحصائية

  المعلومات

  نتائج المعالجة بالنماذج
قرارات 
 الدراسات
  الخاصة

  البيانات  القرارات

  ]29،  ص82[نظام المعلومات التسويقي : 14الشكل رقم 
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 .بنوك للوسائل المعالجة إحصائيا-2

 .بنوك للنماذج-3

  .واجهة عرض آالشاشات مثلا-4

رة                نلا ين ذاآ ا هو الحال ب ل م حظ الأسهم التي تربط بين مختلف هذه العناصر في إتجاه تبادلي مث

ا بالمعلومات           ) بنوك المعلومات (التخزين   والبنوك المعالجة التي تستمد منها البيانات وتعود لتزوده

دة           د ذات دلالات جدي ام ق         . الجديدة لكي تخزن آبيانات من جدي ات الخ د لا تكون للبيان رة    وق ة آبي يم

ك    ي تمتل ة الت وك المعالج ن خلال بن تم م ات ت ذه العملي ات، ه ف المعالج ي تتعرض لمختل ذا فه له

ى                        الها إل ة وإرس ات المطلوب وم بالعملي رامج الخاصة التي تق ات  والب الوسائل الضرورية من عملي

فسرة أو المسير من خلال شاشة العرض، أما إذا آان متخذ القرارات يريد الحصول على معلومة م          

  .قرار ما فإنه سيلجأ إلى بنوك النماذج الموجودة في هذه الأنظمة

  

ا   ى بنك المعلومات ال ـ         J-champeauxوC.Bret يعطين ذي يوضح معن الي ال  التعريف الت
data ware house) :       ات ذه المعوم ع ه دف تجمي ات به زي للمعلوم زين المرآ و التخ ه

 data wareبنك المعلومات  ال ـ   ،من خلال شبكة  لممكن الوصول إليها اوالموجودة في منظمة 
house                  يسمح بالحصول على المعلومة بطريقة أفضل من خلال عرض المعلومات للإستعمال 

  ]259 ص،32)[المباشر من طرف آل أطراف المنظمة لا على شكلها الخام

  

ذي يتطلب ردات فعل سريعة يفرض اللجوء             سرعة وال ر ب د، المتغي سوق الجدي ا يفرضه ال ى  م  إل

ى                  ة عل ا الإجاب سويقية لا يمكنه الذآاء الإقتصادي بدلا من الدراسات التقليدية للسوق، فالدراسات الت

  ]:24 ص،74[ متطلبات السوق الحديثة بالنسبة للمتخذ القرارات وذلك لأنها

  . تستند على بيانات قديمة قد يجعلها قليلة الفائدة في الوقت المراد إستغلالها فيه -1

دة                 تقدم   -2 صورة للسوق في وقت معين فقط ولا يمكن التأثير فيها إلا في دراسة أخرى جدي

 .وهذا  الثبات لم يَعُد يلبي المتطلبات والحاجات التي يفرضها السوق المتغير بإستمرار

ا                 -3 ة أو أنه لا تُستغل بطريقة آاملة حيث أنها تستغرق وقتا طويلا في حالة الدراسات المعمق

 .المعاآسةناقصة في الحالة 

ا                ا آم ة وجهاته أما نشاطات الذآاء الاقتصادي فهي تخلق جوا من التعاون بين مختلف فئات المنظم

سوق                          ين دراسات ال رق ب الي الف ل الجدول الت ر نجاعة، و يمث ا أآث تجعل القرارات الممكن إتخاذه

  :والذآاء الإقتصادي
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  ]25 ص،75[قتصادي الفرق بين الدراسات التسويقية الذآاء الإ : 15الجدول رقم

 الذآاء الاقتصادي الدراسات السوقية التقليدية
  .ثابتة و ساآنة 

  .مؤقتة 

  .قد لا تكون مفيدة خارج وقت الدراسة 

 .غير آاملة أو ثقيلة جدا أثناء الإستغلال 

  

.تنجز من طرف جهة معينة أو لصالح جهة ما 

  .في حرآة دائمة 

  .دائمة 

  .يمكن تجديدها في الوقت المدروس 

ة حسب الحاجة إلى المعلومة موجه 

  .المحددة من طرف المنظمة

 .تنجز من طرف آل جهات المنظمة 

  
  

  :Data warehouse مراحل عمل بنوك المعلومات الـ .23.1.1.2.
 Data ware يبين الشكل التالي مختلف العمليات والمراحل التي يمر بها بنك معلومات   

houseت مرورا بالمعالجة للوصول إلى نتائج قابلة للتحليل  التي تبدأ من عملية تجميع المعلوما

  .والإستنباط 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  

  ]Data ware house ]91لومات الـ عمراحل التي يمر بها بنك م : 15الشكل رقم
  

   نحتاج في هذا النوع من بنوك المعلومات إلى تجميع البيانات والمعلومات آما يظهره الشكل من 

 البيانات Data ware houseادرة من مختلف المصادر والتي يشتق منها الـخلال الأسهم الص

بيانات محسابية

بيانات حول الزبون

  بيانات حول الموردين

  اتنات حول الحساببيا
  

  قتصاديةإبيانات 

لوماتعبنك الم  

Data ware 

House 

  
التنقيب على 
  المعلومة

 النتائج
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المختلفة التي تحتاجها المنظمة، ثم تجمع حتى تعالج بمختلف العمليات الضرورية، ومن خلال 

 المعلومات التي يستغلها المسيرون من أجل إتخاذ يب على المعلومات يتم الوصول إلىالتنق

  .القرارات

 مصادر المعلومات وطرق تجميعها من خلال هذه التكنولوجيات وطرق قبل الحديث عن  

المعالجة الحديثة يجب أولا تحديد مختلف الأهداف المراد الوصول إليها وتحديد مختلف المتطلبات 

  .لك آما هو موضح في الشكل المواليالتنظيمية والتقنية اللازمة لذ

 
 
 
 
 
 
 
 

  ]Data ware house ]92مراحل تبني الـ  : 16الشكل رقم
  

في المرحلة الأولى يجب تحديد الهدف المراد من إنشاء بنك المعلومات من أجل تحديد الهياآل 

والمتطلبات التقنية والتنظيمية الضرورية لذلك لنصل بها إلى المرحلة التي يمكن من خلالها 

 ة لبنك المعلوماتإستعماله، ومن خلال هذا الإستعمال على المنظمة في نفس الوقت المتابعة دائم
    .بما يسمح بالتطوير ومسايرة المستجدات من خلال التغذية العكسية

 من الضروري على المنظمة أن صبحفي ظل إنفتاح العالم على بعضه البعض وحِدة المنافسة أ

يكون رد فعلها سريع وإتخاذ القرارات بسرعة أآبر من أجل تحقيق أهدافها المختلفة من تحسين 

ه العملاء والوصول إلى إرضاءهم ومتابعة المنافسة والإستجابة لتغيرات البيئة، لهذا لصورتها تجا

فقد صار الدور الكبير للمعلومات ولتكنولوجياتها هو الوصول إلى أهداف المنظمة هذه بأقل 

التكاليف وإعطاء أآبر رضا للعميل من أجل آسب ولائه وهذا لا يمكن تحقيقه ما لم تمتلك المنظمة 

  .ومات الضرورية وإستغلالها بطريقة فعالةالمعل

  

  جمع المعلوماتوسائل البحث و.23.1.2.
  إذا أراد مسير ما إتخاذ قرارات فعالة فإنه سيجد نفسه مجبرا على جمع معلومات ما حول         

 إلخ، هذه العملية في الحالات التقليدية....بيئته مثل المعلومات الخاصة بالمستهلكين أو المنافسين

التكنولوجيات الحديثة تتطلب الكثير من البحث والوقت المهدور بينما صار الأمر أسرع مع وجود 

المعلومات الضرورية لعملية اليقظة التسويقية في حرآة من 80% ( خاصة الأنترنت للإتصال 

   بنوك المعلوماتستعمالاتإ
  )Data Ware House )3   الـ

  تطوير و متابعة 

)4 ( 

تحديد 
الهيكل 
 التقني

  والتنظيمي

    )2( 

استعمال من هدفال  
 بنوك المعلومات

 )1(  
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حرة على الأنترنت، ومن المحتمل أن تصبح اليقظة تتم في الوقت نفسه على الويب مهما يكن 

 سنحاول من خلال هذا الفرع الحديث عن ،]224 ص،93) [ التخصص في السنوات المقبلةمجال

  : أهم الوسائل المتاحة من أجل البحث في ظل هذه الوسائل
  

  الدليل الإلكتروني.23.1.2.1.
بمثل ما هو الحال في الدليل الهاتفي أو أي دليل تقليدي تقوم هذه المواقع بعرض روابط   

أخرى مرتبة بطريقة معينة حسب الموقع وعامة الأفراد هم من يقومون بعملية مختلفة نحو مواقع 

الترتيب هذه أو قد يكون الترتيب آلي حسب الأبجدية أو الإختصاصات المختلفة وتكون على 

نحو الموقع الموجود في القائمة، ويمثل الدليل ) html( العموم مرتبطة بالروابط المتشعبة

خاصة لمن هو جديد في عالم البحث والتنقيب على المعلومات على الإلكتروني مواقع فعالة 

الويب، آما يمكن إيجاد المعلومات مرتبة فيه والوصول إليها أسرع ويمكن للمنظمات الجديدة التي 

ويمكن أن نرى محاسن ومساوئ هذه . تريد أن تتعرف على الويب اللجوء إلى مثل هذه المواقع

  ]224 ص،93:[ليالمواقع من خلال الجدول التا

  
  ]224ص ،93[. نقاط قوة ونقاط ضعف الأدلة الإلكترونية: 16الجدول رقم 

  
  

  المحاسن

 Homeقلة المعلومات حيث تظهر الصفحة الرئيسية  
Page وليس آل الصفحات حيث أن المواقع المعروضة 

 . رسمية نسبيا
 .سهولة البحث لأن المواقع مرتبة حسب نسق معين 
المواقع تدفع دائما إلى إآتشاف البحث بين رفوف هذه  

  .جديد
  . منه% 5ضعف وقلة تغطية الويب حيث لا تمثل سوى   المساويء

  
  أمثلة

 Yahoo 
 Voila  

  
  

  محرآات البحث.23.1.2.2.
تعمل هذه المحرآات من خلال الكلمات ذات الدلالة حيث يوجد في آل صفحة ويب ما   

دالة على محتوى الصفحة في حد ذاتها  التي تعتبر آلمة أوبعض الكلمات الTag1يسمى بـ 

  :وتختلف المحرآات في العناصر التي تأخذها بعين الاعتبار خلال البحث، مثلا

 عناوين وروابط  , URLيبحث من خلال عناوين المواقع World Wide Web Wormموقع 

  .Htmlالـ
                                                 

  يمكن الإطلاع عليه في الملحق  1
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 .الويب حة على دلالة الموجودة في الصف100  خطا الأولى والـ20 يبحث في الـ :Lycosموقع 

  الشهير فهو يمتلك خاصيتين أساسيتين تجعله يتميز على غيره Altavista أما محرك البحث

  :هما

  

 وهو الذي يسمح بمعرفة المواقع التي لها رابط نحو صفحة أخرى وهي مهمة Linkالرابط -1   

  Coca cola أوELF في حالة البحث مثلا على موردين أو شرآاء أو منافس ما، فمثلا شرآة

لن تذآر إسم مكتب الدراسات الذي يجري لها دراستها بينما هذا الأخير سيفتخر بذآر مثل هذه 

  .المعلومة لأنها ذات دلالة في مصداقيته

  

 تسمح بالترآيز على المواقع الأآثر غنى في مجال الكلمة المطلوبة فعند آتابة Titleالخدمة -2   

حصل على آلاف النتائج بما فيها مواقع ليست ذات جدوى آلمة ما من أجل البحث عنها فإننا سن

  . على الصفحات الأآثر دلالة وأهمية نحصل Titleتذآر بالنسبة لبحثنا بينما عند إستعمال الخدمة 

و لقد أصبحت محرآات البحث أآثر ذآاءاً يوما بعد يوم وأصبحت تتنافس على توفير فرص أسهل 

  . دقةللبحث والوصول إلى المعلومة الأآثر

  

ويُفضل البحث في محرك البحث الذي يخص البلد في حد ذاته في حالة ما إذا آان الأمر يتعلق 

 أحسن من Voila.frبشيء ما يخص ذلك البلد فمثلا من الأفضل البحث عن شرآة فرنسية في 

        Power Search ويمكن إستعمال خدمة البحث المتقدم ،Google.comالبحث عنها في 
التي تفتح مجالات أآبر للبحث والتحديد أآثر لموضوع البحث، ويمثل Advanced Search  أو

  :الجدول التالي مختلف محاسن ومساوئ محرآات البحث
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  ]225 ص،93[نقاط قوة وضعف محرآات البحث : 17الجدول رقم 
  البحث أآثر تنوعا من الدليل الإلكتروني   نقاط القوة

  
  
  
  
  
  
  
  

  المساوئ

في بحث ما (نفس النتائج من آل المحرآات عدم الحصول على  

يعطينا محرك ما مئات النتائج بينما قد يعطينا آخر مئات الآلاف 

 ).لنفس البحث

 . فقط من الويب%  33أفضل محرك يمكنه تغطية 

صعوبة إستعماله بالنسبة للمبتدئين أو الذين لا يعرفون جيدا طرق  

 البحث

  .    أو المعلومة المطلوبة بالضبط

مما يجعل ) نظرا لإختلاف طرق البحث (كون الترميز غير آافيقد ي 

المحرك يمر على الصفحة دون أن يأخذها بعين الإعتبار رغم آون 

  .هذه الصفحة ذات أهمية آبيرة بالنسبة للباحث

سرعة التطور والتجديد على الويب يؤثر في تغطية هذه المحرآات  

 يوما بينما 70فمعدل حياة صفحة على الويب لا تتعدى : للويب

المحرآات وطرق بحثها من خلال الدلالات لا توافق هذا التسارع، 

دلالته للبحث مرة في الشهر Altavista حيث مثلا يجدد موقع 

  .فقط

  
  أمثلة

Altavista :أفضل المواقع في البحث المتقدم.  
Google : ترتيب المواقع حسب درجة شعبية الموقع.  

AllTheWeb :أفضل تغطية للويب.  
Alsearch      :ترتيب النتائج حسب الموضوع  

  

  أرشيفات منتديات النقاش.23.1.2.3.
سنتكلم على هذه المنتديات في المطلب المقبل ونقصد هنا الحديث عن أرشيفات المنتديات   

التي يُجمع فيها ما سبق من تدخلات مختلفة لزوار هذه النوادي ويمكن العودة إلى أرشيفات هذه 

  :دة أسباب منهاالنوادي لع

 المنتدى حتى أن طبيعة البحث عن توجهات فرد ما وأفكاره من خلال ما قاله أو آتبه في-1

  . التي يرتادها الفرد توحي بالكثير من ميولاته وتوجهاتهالمنتديات

معرفة مختلف حرآات وتوجهات الشرآاء والمنافسين من خلال البحث المتقدم في هذه -2

  .المنتديات
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  سائل المعالجة الحديثةو.23.1.3.
لا يمكن أن تكون للبيانات أي معنى إذا لم تؤول على أحسن وجه ولا يمكن أن تؤول ما لم تكن 

معالجةً معالجة جيدة وحددت المعلومات الأآثر أهمية بالنسبة للحالة المدروسة، لهذا أضحى من 

  . للمعلوماتالضروري إيجاد حلول وطرق حديثة للمعالجة والوصول والتأويل الأفضل

  

  )Data mining( التنقيب على المعلومة.23.1.3.1.
 التنقيب على المعلومة أو إشتقاق Data Miningفي ترجمتها الحرفية يعني الـ   

وإستخراج المعلومة وهي ترتكز على فكرة وجود معلومة مخبأة أثناء إستغلال المعلومات داخل 

أي القرار الذي يتخذه المسير من خلال " دولارقرار المليون " المنظمة ويسميها الأمريكيون 

  .]34 ص،82[معلومة مهمة مخبأة بين الملايين من البيانات 

قامت شرآة تأمين إيرلندية بإيجاد فئة تسويقية جديدة من خلال هذه التقنية وذلك بعد "   

آهواية ملاحظة أن الأشخاص الذين يملكون سيارات الزينة أو السيارات التي يملكها أصحابها 

لجمع السيارات يعطون مكانة خاصة لهذه السيارات، مما يجعلهم يصلحونها بأنفسهم ولا 

 عقود التأمين يتناسب مع هذه الفئة جعل ، هذه الفكرة أدت إلى خلق نوع منيستعملونها آثيرا

  ."هر أش6من الأرباح على إستثماراتها خلال  % 70 الشرآة تجني

ن المعلومة عبارة عن تسلسل لمراحل وليس فقط إستعمال التنقيب ع: فإن Cabena   وحسب

  ]91: [خوارزميات فهي تتبع المراحل التالية

  .تحديد مشكلة الذي تريد أن تعالجه المنظمة-1

  .ترجمة هذا المشكل-2

 .ترجمة الأهداف إلى أهداف تحليلية-3

  . إدخال معايير إتخاذ القرارات من الناحية الكمية-4

  : ثلاث مختصين هم Data mining ـلهذا يفرض وجود ال

  .مختص في مجال التسيير له إطلاع على طبيعة التسيير في المنظمة-1

  .مختص في مجال الإعلام الآلي-2

  .مختص في مجال العمليات والحسابات الكمية-3

  

  ]35 ص،Les Réseaux neuronaux:]82 الشبكات العصبية.23.1.3.2.
   النظام العصبي حيث ترتبط العديد من الخلايا بمرآز تعمل بنفس الطريقة التي يعمل بها  
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ة التي تصل                  ستجيب وفق للمعلوم ا ت ا يجعله ا مم ذه الخلاي ى مختلف ه عصبي يرسل الإشارات إل

ذاتي              تعلم ال ى ال ادرة عل ا ق رامج أنه ذه الب ر في ه إليها ودرجة إرتباطها بهذه المعلومة، الأمر المثي

د              والتصحيح الآلي وتمتلك القدرة على     ار العدي ين الإعتب  القيام بعدة عمليات في نفس الوقت آخذة بع

  .من المعلومات في نفس الوقت أو أنها تقوم بالتنسيق بين مختلف البرامج 

  

  البرامج الخبيرة.23.1.3.3.
ي     صين ف ارف أفضل المخت رات ومع ع خب ة م رامج الإعلامي اج الب رة إدم ى فك ز عل ترتك

ل أو   انوا داخ واء آ ين س ال مع ن مج ارة ع ي عب ة، وه ارج المنظم اآي " خ اتي يح امج معلوم برن

رار                   ا للق التفكير المنطقي لخبير بشري في مجال معين للمعرفة ويمكن للنظام الخبير أن يكون نظام

رار            ) بتتبع الخيارات التي يقدمها النظام الخبير     ( اذ الق ى إتخ ساعدة عل ارات    (أو نظام للم ع الخي بتتب

  ) ".هنا يلعب الخبير دور الإدارة البيداغوجية(نظام للمساعدة على التعلم أو ) التي يقترحها النظام
  :و يمثل الشكل التالي آيفية عمل النظام الخبير

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  ]208 ص،94[آيفية عمل الأنظمة الخبيرة : 17 الشكل رقم
  

ر ومجموعة          تتكون الأنظمة الخبيرة من خلال قيام مهندس المعرفة بتجميع المعرفة من ا             لخبي

سيرات    صائح وتف ى ن ام إل ستخدم النظ اج م دما يحت مَ عن ن ثَ ة وم دة معرف وين قاع راء لتك          الخب

ى   ئلة عل ي نفس الوقت بطرح الأس ر ف ام الخبي وم النظ سارات، ويق وم بطرح الإستف ات يق أو إجاب

ا                    يلة الإستدلال بإختي وم النظام من خلال وس ات يق ة     المستخدم ومن خلال الإجاب ر القواعد الملائم

  .    للمشكلة ومن ثم إقتراح الحل على شكل نصيحة

  إستفسارات

  إجابات
  تفسيرات

  نصائح

  وسيلة
  الإستدلال

  قاعدة المعرفة
  قواعد وحقائق

  حيازة
  المعرفة

مهندس 
  المعرفة

الخبير أو 
مجموعة 
  الخبراء

وسيلة إتصال 
  المستخدم بالنظام

  مستخدم
  لنظاما
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  الأساليب الحديثة للإتصال في المنظمة.23.2.
         الإتصال هو عملية مستمرة تتضمن قيام أحد الأطراف بتحويل أفكار ومعلومات معينة إلى 

صال في المنظمة حسب وتتعدد أنواع الإت رسالة تنتقل من خلال وسيلة إتصال للطرف الآخر

المعيار المستخدم للتصنيف، وما نريد معرفته في هذا المطلب فهو الطرق الجديدة والوسائل التي 

أصبحت متاحة للمنظمة من أجل الإتصال بفضل التكنولوجيات الحديثة للإتصال لهذا سنتطرق إلى 

  .نوعين من الإتصال هما الإتصال الداخلي والإتصال الخارجي
  

  الإتصال الداخلي.23.2.1.
 مكتب موزع عبر العالم والعديد  200العالمية أآثر من Shumbergerتمتلك شرآة   

من المناطق الصناعية ومراآز البحث الموزعة في مختلف أنحاء المعمورة، ويعتبر مجال نشاطها 

   يدةالأساسي المحروقات لهذا فإن العديد من عمالها موزعون عبر هذه المناطق التي قد تكون بع

أو نائية أو يكونون في مختلف مَرْآَبات النقل الخاصة بالشرآة، وتحتاج الشرآة إلى المعلومات 

بشكل أساسي ودائم حيث يجب أخذ الإحتياطات والمعايير اللازمة لنشاط المؤسسة وتبادلها بين 

 مختلف المكاتب آما أن سرعة الحصول على المعلومة يؤثر بصورة آبيرة في نجاعة العمل

  وإتخاذ القرارات بأآثر سرعة، يفرض جو العمل هذا خلق مجموعات عمل لمعالجة مشكل ما، 

شيئان أو إتخاذ قرارات إستراتيجية جماعياً، لهذا فإن الحاسوب المحمول والمودم يعتبران 

سفر عمال الشرآة، آما أن البواخر والشاحنات مزودة بهوائيات، لكن تجهيزات في ضروريا 

عمل المعني بالإجتماع يلتقي لعقد إجتماعاته آلما إقتضى الأمر يبقى أمرا صعب جعل فريق ال

التحقيق نظرا لتوزع العمال في مناطق مختلفة آما سبق ذآره وصعوبة التوفيق بين آل الأشخاص 

    .المعنيين بالإجتماع بسبب أجندة مواعيدهم

 إيجاد حل Shumberger ة شرآحاولتبسبب هذه العوامل الثلاثة الأساسية المذآورة آنفا 

 إلى ضرورة ربط مختلف المختبرات الأمريكية مع Shumberger إهتدت شرآة  حيثبديل

 Adhoc لجأت الشرآة إلى مجموعة 1986ففي سنة , باحثين من الجامعات في بداية الثمانينيات

ه الشبكة لإنشاء شبكة داخلية لجمع مختلف القواعد والشبكات الداخلية المختلفة، ثم تطورت هذ

 والتي سمحت بالتواصل حتى في الدول التي لا توجد فيها Hote(1( حاسوب مُوَزِعْ 500لتشمل 

  الذي يسمح بإنشاء شبكة TCP/IP2شبكات الأنترنت، هذه الشبكة تعمل تحت البروتوآول 

  ]60-59ص، 95[ .أنترانت

                                                 
  أنظر الملحق  1
2 TCP=Transfert Control Protocol ; IP=Internet Protocol لملومات أآثر أنظر الملحق   
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 % 85  تقول أن1996  في أوت من سنةCommunication Cognitive في دراسة لـ 
 تعلن أنها تمتلك شبكة Fortune منظمة أمريكية مدروسة من مجلة 500 من

  ]119ص،62.[أنترانت

وتوفر التكنولوجيات الحديثة للإتصال للمنظمة فرص أآثر وطرق أآثر سهولة وعملية في عملية 

  : الإتصال الداخلي من خلال

  

   تبادل الرسائل إلكترونيا1ً..23.2.1.
ائل التي تتبادلها المؤسسة إلكترونيا داخليا بين مختلف عمالها نقصد هنا مختلف الرس  

  :وأقسامها، ويعطي تبادل الرسائل إلكترونيا داخل المنظمة العديد من الميزات والفوائد نذآر أهمها 

آالورق مثلا حيث يمكن بعث نفس الرسائل إلى عدد آبير من : إقتصاد التكاليف 

ة إلى رزم من الورق، آما أن بعث الرسالة المستقبلين في نفس الوقت دون الحاج

  .الإلكترونية يكلف تكلفة زهيدة مقارنة بمكالمة هاتفية أو فاآس

لا يشترط وجود المستقبل في الحال بعكس الوسائل الأخرى آالهاتف مثلا، خاصة في  

 .حالة آثرة التنقل ووجود الفوارق الزمنية بين مختلف مناطق العالم

 في قراءة الرسالة حيث تخزن الرسالة ويمكنه قراءتها متى أراد مراعاة رغبة المستقبل 

ذلك دون وجود مخاطرة آبيرة لضياع الرسالة إذ يعتبر ضياع الرسالة الإلكترونية من 

 .الحالات النادرة

 .تساعد الرسالة الإلكترونية في تبادل ومشارآة المعلومة 

ة دون الحاجة إلى المرور عبر القسم تهمل التقسيم الطبقي للإدارة حيث يمكن إنتقال الرسال 

 . الإداري الذي يعلوه

سهولة إرسال مختلف أشكال المستندات والصور حيث يتم تحويل الرسالة عبر الترميز  

الآلي إلى رموز عند الإرسال ويتم إعادة هذه الرسالة إلى حالتها الأولى عند الإستقبال 

ل برامج خاصة تضغط الملف بفك رموزها، آما يمكن إرسال ملفات آبيرة من خلا

  Win rar. و Win zip: وتجعله صغيرا مثل برنامج

  

   Groupe ware: مجموعات العمل .2 .23.2.1.
ة      كاله المختلف اعي بكل أش ز العمل الجم شبكات تحف ى ال تم عل ات متطورة ت ائل :هي عملي الرس

دات الإلكترو   ديات، الأجن ة، المنت سيير الإلكترو الإلكتروني ة، الت ات ني ي للملف ن   ...ن ي يمك خ والت إل
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شبكات   لال ال ن خ ا م ات وخارجي ة للمنظم بكات داخلي لال ش ن خ ا م وج إليه الول

  ]260ص،30.[الهاتفية

ال         ف عم ين مختل ارير ب ات والتق ير المعلوم سهيل س وير وت ى تط رامج إل ذه الب دف ه ته

شترآة،           ات م كل مجموع ى ش ل عل ة العم م إمكاني وفر له ا ي سامها مم ة وأق ذه  المنظم ل ه وتعم

ساهم في                           ا ت درة المجموعة، حيث أنه وة وق رد مع ق داع الف ة وإب ين حري ى الجمع ب البرمجيات عل

  .إنتاجية الأفراد الذين إعتادوا العمل بطريقة فردية وتساعد على إندماجهم أآثر في فرق العمل 

تسمح بمعالجة وتبادل الرسائل  » groupe ware «تكنولوجيات مجموعات العمل الـ "

والمستندات جامعة بين طرق التسيير الإدارية عن طريق الشبكات والأجندات الإلكترونية، وهي 

وما تنفك هذه البرمجيات »  Novellو  Lotus notesتستعمل برمجيات عمل جماعي مثل 

تتطور وتتجدد حيث يمكن لشخصين حتى وإن آانا بعيدين عن بعضهما العمل على نفس البرنامج 

ويمكن ملاحظة أن برامج الـ ،  lotus notes 0.4  هو الحال بالنسبة للنسخةأو المستند آما

Groupe Ware  هي برامج تُستخدم خاصة في المنظمات الكبرى فمثلا في الولايات المتحدة

 عامل مما يجعل  230تمتلك ما معدله lotus notesالأمريكية المنظمات التي تعمل بواسطة 

  ]65 ص،95[المنظمات الصغيرة والمتوسطة الأنترنت وسيلة للتبادل بين 

 وهو MFJ المقدم من طرف شرآة  Over quota فهي تستخدم البرنامجIBM أما شرآة

نتاج، قسم التوزيع، قسم البحث القوة البيعية، رؤساء الإ(برنامج يربط بين مختلف أقسام الشرآة 

  .من أجل العمل من خلال مجموعات العمل هذه) إلخ......التطويرو

  

  Work flowبرامج متابعة ومراقبة العمل.23.2.3.1.
     تسمح هذه البرامج بمتابعة التسيير الأوتوماتيكي ومراقبة ومتابعة تدفق المعلومات والمعالجة 

الخاصة بها حيث تُحدَدُ مختلف العمليات التي يجب أن يخضع لها الملف والأشخاص المعنيون 

تى يجب عمله ؟ مِنْ طرف مَنْ ؟ وأين وآيف يجب عمله؟ فهي تحدد ما يجب عمله، م، بكل عملية

هذه البرامج تُسَرٍع عملية المعالجة بسبب . وأي الظروف يجب توفيرها ليكون هذا العمل أفضل

العمليات الموازية التي يمكن أن تتم في نفس الوقت وبسبب تحديد آجال هذه العمليات مانعةً أي 

لغية المحطات التي لا تملك أي قيمة مضافة للملفات إنقطاع في تواصل خطوات المعالجة وم

  .والمعلومات

هو التسيير الإلكتروني لسير العمل في منظمة ما من خلال Work flow متابعة ومراقبة العمل 

وسائل تسمح بمتابعة آل عملية إلى نهايتها والتي تسمح بتوزيع النشاطات بين الإنسان والآلة 

  ]262ص،32.[بالطريقة المثلى
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  ]248 ص،46: [لكن يبقى لمثل هذه البرامج بعض النقائص تتلخص أساسا في

صعوبة متابعة ومراقبة الملفات والمعلومات مما يفرض وجود ميكانيزمات لتسهيل تدفق هذه -1

  .  الملفات وفي حال غياب مثل هذه الميكانيزمات يجب تدخل المسييرين وهذا أمر صعب التحقيق

  .لملفات أثناء الإنتقال من مرحلة إلى أخرى إمكانية ضياع وتشتت ا-2

أغلب المنظمات لا تمتلك آل المعلومات على شكلها الرقمي مما قد يضيع بعض المعلومات -3

  .المهمة

  

  التسيير الإلكتروني للمستندات.14..23.2.
ذ    تساهم هذه العملية في تنظيم مسار المعلومات والمستندات بمختلف أشكالها داخل المنظمة من

مراقبتها وإرسالها في الوقت المناسب، تهتم هذه البرمجيات , خلق هذه المعلومات، معالجتها

  :بمعالجة وتسيير المعلومات بدل البحث عن جمعها وتكديسها وهي بهذا تساهم في

  .السير الجيد لبرامج مجموعات العمل ومراقبة ومتابعة العمل 

  .تسهيل عملية البحث عن المستندات 

 لة فيما بين هذهي إستخدام الملفات بين مختلف أقسام المنظمة وإنتقالها بسهوالمشارآة ف 

 .الأقسام

  .الخ..........إقتصاد في النفقات والوقت  آإلغاء مساحات التخزين 

  .إلغاء عوامل الإحتكاك غير الضرورية في مسار المستندات 

  .المساهمة في إتخاذ القرارات بأفضل المعطيات وأسرع الأوقات 

  

  تصال الخارجالإ.23.2.2.
    لا شك أن المنظمة حتى وإن تمكنت من تحقيق سياسة إتصال داخلية فعالة فإن هذا يبقى غير 

آافي إذ أن المنظمة تحتاج إلى أن تتصل بمحيطها الخارجي، وقد أتت تكنولوجيا الإتصال الحديثة 

ق الحديث عنه نذآر الوسائل بطرق تسهل هذه العملية فبالإضافة إلى البريد الإلكتروني الذي سب

  :التالية

  E D I( InterchangeataElectronic D( إلكترونياتبادل البيانات.23.2.2.1.
 من المساحات الكبرى والمتوسطة في فرنسا تتبادل البيانات إلكترونيا مع 90%في فرنسا       

       إلكترونية على شكل ، تسمح هذه البرامج بتبادل الوثائق والمستندات بطريقة]15ص،96[موزعيها

         تدفقات معلوماتية بين المنظمات أو مواقع أخرى بواسطة شبكات إتصال وبرتوآولات مختصة 
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  ]259 ص،Galia] (62 وEDI Fact(مثل 

  :بالإضافة إلى هذا فإن التبادل الإلكتروني للبيانات يقدم عدة حلول للمنظمة منها 

اء تسيير مختلف الطلبيات وبالتالي التقليل من التقليل من الأخطاء التي تحدث أثن 

 أظهرت أن التصحيح اللازم بسبب خطأ Gartner Groupeالتكاليف، ففي دراسة لـ 

  ] 270ص،95.[أضعاف إجراء المعاملة دون أخطاء10إلى5في تلقي الطلبيات يكلف من

        عليها تسيير أفضل للعلاقة مع الزبون من خلال تلقي طلبياته إلكترونيا والإجابة  

 .إلكترونيا) إلخ ... دات الإرسال مثل الفواتير وسن(أو إرسال الوثائق الضرورية لذلك 

 .إلغاء بعض المشاآل وسوء التفاهم الذي قد يحدث بين العمال والزبائن 

ربح الوقت بإلغاء الكثير من عوامل الإحتكاك والتلقي السريع للطلبيات بعكس الطرق  

 Laurence livemorc nationalيات المتحدة الأمريكية تلقت التقليدية، في الولا

laboratory  126ص، 65.[1996مليون عملية في سنة  2أآثر من.[ 

 .تسيير أفضل للمخزون وعمليات الجرد 

تكوين , قد تكلف عملية تبني هذه الطريقة إستثمارات آبيرة منها إقتناء الأجهزة اللازمة لذلك

إلخ لكن ما ستجنيه المنظمة من فوائد ... تكاليف الإتصال ,  العملياتاليد العاملة على مثل هذه

سيغطي هذه التكاليف مع الوقت فحسب دراسة أجريت في فرنسا فإن آل فرنك فرنسي مستثمر 

 فرنك 2في العمل لتبادل البيانات إلكترونيا يخلق بالمقابل فائدة مباشرة بأآثر من 

ن الإعتبار للفوائد غير المباشرة التي تجنيها وذلك دون الأخذ بعي]. 126ص،62[فرنسي

  .علاقة من أجل رضا الزبائنالالمنظمات آربح الوقت وتحسين 

  

  المراآز والخدمات الهاتفية عبر الأنترنت.23.2.2.2.
ومنها البرمجيات التي تسمح بالمكالمة الهاتفية من خلال الأنترنت أو البرامج التي تسمح   

 الوقت حيث يتمكن شخصين أو أآثر من الحديث عبر الميكروفون بالتحدث والإتصال في نفس

وبطاقة الصوت الموجودة على حواسيبهم، آما يمكن إستخدام هذه التقنية في عمل المنظمة حيث 

أنه يمكن عقد إجتماع والتحدث ومناقشة مختلف المستجدات دون الحاجة إلى وجود قاعة إجتماع 

 الذي يحتاج إلى Videoconferenceو آونفيرونس ويطلق على مثل هذه العملية الفيدي

  .Cu-see-meبرامج خاصة مثل 

وتبقى التكاليف التي تتحملها المنظمة في مثل هذه العملية ضئيلة مقارنة بالخدمات الهاتفية العادية 

 ما France Télécomفمثلا تكلف ساعة مكالمة هاتفية بين باريس ونيويورك من طرف 



 112

 فرنك فرنسي 14ي بينما لا تكلف نفس المدة وحتى في مسافة أبعد سوى فرنك فرنس112  قيمته

  .]270ص،95[ من خلال هذه التقنية

  

   و يمكن ملاحظة أن التقنية المستخدمة للحديث تستوجب وجود جهازي آمبيوتر من خلال 

 بينما يتم تطوير تقنيات جديدة من أجل الحديث عبر جهاز الهاتف من خلال IPTS1برامج 

ديث عبر الأنترنت عن طريق برامج خاصة بذلك، ولعل المراآز الهاتفية التي تقوم بإستقبال الح

المكالمات الهاتفية وظهور برامج ذآية تقوم بالتنسيق وربما الإجابة الأتوماتيكية على أسئلة الزبائن 

لخط  بالبيع على اla redouteتظهر بقوة في عملية الإتصال الخارجي للمنظمة ، تقوم شرآة 

من خلال تسعة مواقع إلكترونية لزبائن في فرنسا ودول أوربية وأمريكية أخرى محققة رقم أعمال 

 منهم 10% زائر 400.000 حيث يزور موقعها آل شهر 2001 مليون أورو سنة  59مقدر بـ 

 أورو، برغم آل العوامل التي تلعب دورا مهما في هذا النجاح فإن 150يشترون على الخط بـ 

  Jeanمرآز هاتفي يصاحب عملية البيع هذه يعتبر مهما جدا في هذه الحالة ويقول وجود 

Marie Boucherتمتلك الشرآة وسيلة تسمح بتسيير : ( مدير  التجارة على الخط في الشرآة

، )علاقة آاملة مع الزبون ليس فقط بالإجابة على أسئلته قبل الشراء بل حتى التي تلي عملية البيع

عملية شهريا تتوزع على متابعة 20.000  وهو يُسيِر1999 هذا المرآز سنة أسست الشرآة

 من 20%، 30%، الإجابة على الأسئلة العامة للزبائن بـ 40%الطلبيات وتبادل المنتوجات بـ 

 .  الباقية فهي تخص الصيانة والتصليح10%المكالمات تخص الجانب التقني للمنتجات أما الـ 

  

 ]270 ص،95:[مجموعات الحوار والأخبارالمنتديات .23.2.2.3.

حسب المواضيع، ويمكن " Threads "تُجمع فيه مختلف المعلومات على شكل ملفات    

لمن يدخل إلى هذه المجموعات الإطلاع على هذه الملفات متى أراد هو ذلك، وتمتلك هذه 

 المنتدى أو ذاك، المجموعات عامة أسماء ذات دلالات على محتوى المواضيع التي تُناقش في هذا

ويمكن الإطلاع على الملفات الموجودة داخل المنتدى والتي تكون منظمة حسب أسماءها التي تدل 

على محتواها، عامة آما يتسنى لمن يدخل إلى المنتدى الإطلاع على أرشيف هذه النقاشات إذا 

هذه المناقشات إطلعنا على محتواها حسب التسلسل الزمني حيث قد يحتاج الفرد لفهم جزء من 

   .وآراء الزوار في الموضوع الفلاني العودة إلى آراء سابقة وأقوال مذآورة

                                                 
1 Internet Provider Telephony Service  
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       وقد تمتلك الكثير المنظمات منتديات خاصة على مواقعها حتى تتمكن من التعرف على 

 الكاليفورنية برامجها المختصة ORACLE توجهات عملائها ومدى رضاهم، فمثلا تبيع شرآة

 دولة في العالم ويتناقش العديد من المستعملين حول 92 زبون موزع في   16000 لأآثر من

       هذه البرامج في مجموعات نقاش مختلفة يتم فيها الحديث عن محاسن ومساوئ هذه البرامج

 زبون في مجموعة نقاش خاصة بهذه 700ويشترك أآثر من . أو الطرق الجديدة لإستخدامها

فيها المعلومات والنصائح والحديث عن الأخطاء الموجودة في هذه البرمجيات فقط يتبادلون 

 البرامج والمشاآل التقنية التي تواجهها، من خلال هذه المجموعة من الأسباب وضعت شرآة 
ORACLE  ملفات من أجل إعادة تحديث البرامج أو تصحيح الأخطاء الممكن وقوعها من

  .ذا المنتدىخلال الإطلاع على تطلعات الزبائن من خلال ه



  

  

  

   3الفصل 
  . ومتطلبات تبنيهاالتسويقفي  التكنولوجيات الحديثة للإتصالتأثير 

  

  

  

دائل   المحيطة بالإنسان     رأينا أن التكنولوجيات الحديثة للإتصال أثرت في مختلف نواحي    وخلقت ب

ة أو ضدها                 ات في صالح المنظم جديدة ومعطيات لم  تكن موجودة من قبل، وسواء آانت هذه المعطي

سويق صار          ف رات         يإن المنظمة من خلال الت ذه التغي ة ه ا متابع ذا           ،جب عليه صلنا ه ذا من خلال ف  له

سويقي في ظل                   حاول  سن زيج الت فهم التغيرات التي مست فلسفة وتوجهات التسويق ثم الحديث عن الم

ات فكانت المباحث الثلا  ذه التكنولوجي ي ه ة لتبن ى المنظم ا يجب عل م م ن ث ات وم ذه التكنولوجي ة ه ث

   :الأساسية التالية 
  

 .من التسويق التقليدي إلى السيبر تسويق 
  .المزيج التسويقي والتكنولوجيات الحديثة للإتصال  
  .متطلبات تبني التكنولوجيات الحديثة للإتصال 

  

  من التسويق التقليدي إلى السيبر تسويق.31.
التسويق وأفكار  بها مراحل مرق بين السيبر تسويالتسويق في مفاهيمه الكلاسيكية وبين   

التقدم و نلاحظ هذا التطور نبين دراسات الباحثي، وا التغيرات التي تحدث على البيئةفلسفات أملتهو

المطلب الثاني و  لهذا آان المطلب الأول عن التسويق التقليدي، من مفهوم لآخرالذي يشهده التسويق

  .ير إلى السيبر تسويقنتهجها التسويق لنصل في الأخإعن التوجهات الحديثة التي 

  

  التسويق التقليدي.31.1.
سويق و    ي الت دثت ف ي ح ر الت ة التغيي م قيم ى نفه ةحت ضل التحدث عن  التطور درج ن الأف م

ى ا           التسويق التقليدي  ى  لتطرق قبل الحديث عن السيبر تسويق فإننا من خلال هذا المطلب سنعمل عل  إل

  .بإيجازلو التسويق التقليدي و
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  التسويق التقليدي ماهية .31.1.1.
سويق     ما  دِ بعَ K.crosier قام   1975في سنة      ا للت ا مختلف  ،]33،ص97 [يزيد عن الخمسين تعريف

 ingو ال ـ " سوق  " Market  آلمة الذي يتكون من   Marketing لوساآسونيجربما المصطلح الأن  
  . التسويقتطورستمرارية إالتي تعني الديمومة تعطينا فكرة عن و

ة ا يمكن مقارنآبيرظهر في القرن العشرين عرف في هذه المدة القصيرة تطورا فالتسويق الذي 

   ]11، ص87[. قرناعشرينه باقي التقنيات التجارية خلال تالتطور الذي شهدب تطوره

 أن هناك سببا حقيقيا وواضحا يفسر بطئ التسويق في تكوين نظرية مميزة Mutchinson ىريو

  ]30 ص،98[.علماَ بل هو فن أو ممارسةلا يعتبر ويق  أن التسالسبب بسيط حيثله وهذا 

  

راه أحيانا يتخصص في عيناته نمن حيث فلسفته أو وسائله فمستمر  طورإذن فالتسويق في ت

 التسويق الأوربي(أحيانا من خلال محيطه  ،)إلخ... ,لأطفالتسويق لال, صناعيالتسويق ال(المستهدفة 

Euro marketing،  التسويق الجغرافيGéomarketing ..  ستعمال إأحيانا من خلال و) إلخ

عطي هذه التعاريف نلكن على العموم يمكن أن  .]11ص، 87 [ويبالآمختلف التكنولوجيات الحديثة 

  :الخاصة بالتسويق

  

التي تهدف إلى التأثير على المواقف  وةنظممملكها التسائل التي والتسويق هو مجموعة من ال(  

  .]06، ص99 [.)تجاه المناسب لتحقيق أهدافها الخاصةفي الإ تهمهاالسلوآات التي و

  

التسويق عملية إجتماعية إدارية والتي من خلالها يستطيع الأفراد والجماعات الحصول على ما ( 

   ]2ص ،100[ )يحتاجونه ويرغبونه من خلال خلق وتبادل المنتجات مع الآخرين

  

إشباع هذه الحاجات من خلال مختلف الأدوات إذن التسويق يعمل على فهم حاجات الزبائن و    

ى تسمح لها بمعرفة  الأولدوات الإستراتيجيةالتسويق للمنظمة نوعين من الأيمنح ، الإستراتيجية

ح لها بالتأثير في  الأخرى فتسمدواتأما الأ .إلخ...سلوك المستهلكدراسة : خصائصه مثل ومحيطها

  التسويق في أهم محطات التطور الذي صحب أن نرىيمكنو ، الإعلانالسلوآات مثلهذه الأسواق و

  :التعاريف المقدمة حول التسويقالتطورات في الجدول الذي يبين أهم 
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   ]7، ص110[ .تطور مختلف تعاريف التسويق:  18الجدول رقم 
  المؤلف  التسويق  السنة

  
1960  
  
  
  

1971  
  

  
  
  

1977 
  

  
  
  

1980  

  
أداء أنشطة الأعمال التي تختص 

الخدمات من المنتج اب السلع ونسيإب
  .إلى المستهلك أو المستخدم

  
مل أنشطة الأعمال نظام آلي لتكا

ترويج تسعير والمصممة لتخطيط و
الخدمات المشبعة  ووتوزيع السلع

  .لرغبات المستهلكين الحاليين 
  

أنشطة تبادلية شاملة تؤدى بواسطة 
ات بهدف إشباع تنظيمو أفراد

  .الرغبات الإنسانية
  

 إنساني يهدف إلى إشباع نشاط
الرغبات من خلال وحتياجات الإ

  .عملية تبادلية

  
الجمعية الأمريكية 

  للتسويق
  
  
  
  ستاتون

  
  
  
  إينز
  
  
  
  
  آوتلر

 
  

  تطور مفهوم التسويق.31.1.2.
ذي       تسويق مفهوم    لكل ةمن الصعب إعطاء تواريخ محدد        ى ال وم عل اريخ تطور مفه ى حدى وت  ي عل

سويق ظهر      ،ميزاتهاحدد آل فترة و نلكن سنحاول أن    ،سبقه ر أن الت رى الكثي ات المتحدة    ي في الولاي

د وُ             ،أوربا أثناء ظهور الرأسمالية   الأمريكية و  سويق ق رى أن الت ا ن جد مع    لكن مجرد الملاحظة تجعلن

ه     وجود الإنسان  ى قبل ة     أو حت ردي                  (،  في الطبيع ة ب ديم وجدت ورق اريخ الق ات في الت ا أن الحفري آم

ه و          فرعون منذ ألف     يعلن فيها  أة لمن يجده     سنة قبل الميلاد عن ضياع خادم  .]81، ص 210[) المكاف

  ففي سنة  ،أن البداية الأولى لظهور التسويق آانت في بداية القرن السابع عشر فيرى  Druckerأما  

ة   1650 رة الياباني ت الأس ا قام سوي تقريب ت   ميت ك الوق ذ ذل و ومن ي طوآي ا ف ر له شاء أول متج بإن

ة      ظهرت   وارد اللازم ة الم اج و سياسات تصميم المنتجات تنمي ى جذب      للإنت ات التي تهدف إل الإعلان

س        وبعيدا عن هذا الجدل       ،]19، ص 103 [المستهلك اهيم الت  هي ويق و سنحاول التطرق إلى تطور مف

  :]26-21ص،104[

  

  المفهوم الإنتاجي.31.1.2.1.
رة الأساسية    آانت ال   لهذا في هذه المرحلة آان الطلب يفوق العرض         سائدة    فك ا      ال هي أن آل م

ياراته    Henry Ford  حتى أن،ينتج يباع ى س ول عل ون حق   " :  T40 يق يارته    إللزب ون س ار ل ختي
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 الإنتاج   ومن خلال هذا المنطلق آانت المنظمات ترآز على تخفيض تكاليف          ،  "بشرط أن تكون سوداء   

  . الخاصةأرباحها لتعظيم التوزيعتحسين آفاءة الإنتاج وو

  

   المفهوم السلعي.31.1.2.2.
ان    وهر آ رةج سائدة الفك سه  ال ع نف د يبي وج الجي ات ذات  ، أن المنت ضل المنتج ستهلك يف  فالم

ا من   نإفضل و الجودة الأ  ذ  طلاق رة  ال ه ه ر من           آانت المنظمات تفضل      فك ى المنتوجات أآث ز عل  الترآي

  .حتياجات السوقإ

  

   المفهوم البيعي.31.1.2.3.
رويج          د بعض الصعوبات في تسويق منتجاتها     أصبحت المنظمات تج     ى الت ز عل دأ الترآي  لهذا ب

  . هي معيار النجاح في هذه المرحلةزيادة المبيعاتلأن تشجيع القوى البيعية و

  

  المفهوم التسويقي.31.1.2.4.
التكامل صل إلى فكرة التعاون و ي  الفكر الإقتصادي  تعقدها جعل التطور الذي شهدته الأسواق و      

ة أخرى      زيادة الأرب شطة المنظمة لإشباع حاجات ورغبات المستهلكين من جهة و        آل أن بين   اح من جه

  .على المدى الطويل

  

  ي للتسويقعماتالمفهوم الإج.31.1.2.5.
ي الم    م تبن ات و    رغ رف المنظم ن ط سويقي م وم الت شارإفه رض   هنت وم تع ذا المفه  إلا أن ه

اه المجتمع تبقى       أن مسؤولياتها  ستهلكين إلا    حيث أنه رغم إشباع المنظمات لرغبات الم        ،نتقاداتلإ  تج

وم الإ     , فيةآاغير   ذي يرتكز    لهذا ظهرت توجهات تنادي بتعديل المفهوم التسويقي إلى المفه اعي ال جتم

  :على

  .حتياجات المستهلكإحتياجات المجتمع بدلا من الترآيز على إالترآيز على - 1

  .من الترآيز على التكامل بين وظائف المؤسسةالترآيز على تكامل جميع مفردات النظام بدلا - 2

  .ع بدلا من الترآيز على الربح فقطالمجتمترآيز على تحقيق أهداف البشرية وال- 3
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  خطوات التسويق. 31.1.3.
  :يمكن فهم خطة التسويق من خلال الشكل التالي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

       
  

  بالتصرف ]21، ص510[  التسويقواتخط: 18الشكل رقم
  
        ي بيئتها الداخلية ف العامة وذلك بمراعاة الفرص والتهديدات التي تمتلكها المنظمة أهدافهاحددت 

من خلال هذه العملية يجب ، و التي تتعرف عليه من مختلف الدراسات التسويقية اللازمةالخارجية أو

تموقع العلامات " , "طلعات الزبائنت"  (:ما يسمى بالمثلث الذهبيإستنادا إلى ن تتموقع في السوق أ

 لتحقيق الإستراتيجيات التي تود تبنيها المنظمةتحدد  ،]106 [)" المنتوجخصائص"و" ةفسالمنا

المزيج التسويقي الأفضل الذي سيحقق لها هذه  تبنىالوسائل اللازمة لذلك فتتحدد ثم  الأهداف

  . على سبيل المثالالأهداف

  

  سويقالتوجهات الحديثة للت.31.2.
   يشهد عدة توجهات تظهر نتيجة ظروف محددة آما سبق ذآره فإن التسويق ظل يتطور و  

جتماعي إتسويق  , جغرافي من تسويقِنسب إلى التسويقآثرت المصطلحات التي تُدة ويدجحاجات  أو

  سياسة المنتوج

    الدراسات التسويقية 

تحليل البيئة   )1        (
الداخلية 

تحليل البيئة 
  الخارجية

  التسويق الميداني
  )ختيار المزيج التسويقي المناسبإ(

)3(  

سياسية 
  التوزيع

سياسة 
  السعر

  سياسة الترويج

  التسويق الإستراتيجي
)2(  

المستهدفة، سواق تحديد الأهداف والأ
 لتحقيق الأهداف الوسائل الضرورية 
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ع  إلى ثلاث أنوا في مطلبنا هذانتطرق التطور والتقدم يفرض علينا أن هذاإلخ، ... تسويق رياضي و

  :تصالوطيدة مع التكنولوجيات الحديثة للإعلاقة التي  تمتلك ومن التسويق 

   .One to Oneالتسويق من الفرد إلى الفرد  
   .Marketing Relationnelي علائقالتسويق ال 
  .Marketing Interactifالتسويق التفاعلي  

 

  فرد إلى الفردلتسويق من ال.31.2.1.
في  آما سبق ذآرهوالحفاظ على زبائنها  وطرق من أجل ياتتقوم المنظمات بالبحث عن تقن  

لنا عيجآبر عدد ممكن من المستهلكين مما فقد آان الهدف هو بيع المنتوج لأتطور مفاهيم التسويق 

 تخفيض محاولةعمل على خلق منتوجات ترضي الجميع وي الذي  التسويقوهو( تسويق جماعيأمام 

والترويج لعلامة التجارية امكانة على ترآيز على الحفاظ الالتكاليف من أجل تخفيض الأسعار و

   ]52، ص85[)لها

  

  اهية التسويق من الفرد إلى الفردم.31.2.1.1.
في الوقت الحالي هو  لكن ما توصلت إليه المنظمات  إلى حد ما صالحة المذآورةقد تبقى الفلسفة      

وقد أدرآت ، ن أجل آسب ولاءه ووفاءهوهذا مرضاه مل يجب الترآيز عليه هو الزبون وأن أهم عا

الترآيز على هذا العنصر والوصول إلى آل  ضرورةالتي رأت   Amazon المنظمات هذا ومنها

 في عملهما على الويب حيث تقوم Altavistaالتعاون مع محرك البحث بزبون على حدى فقامت 

اله في محرك  بعرض عناوين آتب تتوافق مع موضوع البحث الذي تم إدخAmazonشرآة 

 تصب في   Amazonمن خلال عرض لوحات إشهارية إلكترونية خاصة بـ  Altavistaالبحث

  .مجال البحث

هو إستراتيجية المنظمة التي تسمح : ((لتسويق من الفرد إلى الفردلف يرطي هذا التع إذا يمكن أن نع

   ]136، ص85[.))بمعاملة مختلفة لمختلف العملاء آل حسب إختلافه

هو طريقة تسويقية تهدف إلى (( :أن نعطي التعريف التالي أيضا للتسويق من الفرد إلى الفردويمكن 

 بذلك عروضا أآثر تحسين وتقوية الولاء لدى الزبون من خلال معرفة جيدة لكل منهم معطية

  .]143ص ،74[ .))شخصية لكل فرد

وإختلافه سب توجهاته وميولاته إذن فالتسويق من الفرد إلى الفرد هو التسويق الذي يعامل آل فرد ح

 ويجب معاملة آلاً حسب ن الآخرع وهو بذلك يرآز على فكرة أن آل فرد مختلف ،عن الآخرين

  .إختلافه
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  أساليبهأهدافه و.31.2.1.2.
 هداف أساسالا بد لهذا النوع من التسويق أن يكون له أهداف تميزه عن غيره ندرج هذه الأ   

  :]141-136، ص107[في

  :دة المبيعات عبر آل فرد  زيا-أ
تترآز الفكرة الأساسية على أن الحصول على زبون جديد يكلف أآثر من الحفاظ على   

 فيها الشراء  يتمفي التجارة التقليدية التي، هذا الزبون لةجيدالزبون الحالي من أجل هذا يجب معرفة 

 منهم لا يتحقق زبون يشتري أآثر أن جعل الونَعُجار يَرى أن التُمن خلال المتاجر الصغيرة مثلا ن

 خلال معرفة أآثر شخصية للزبون وأذواقه  بل من،المنتوج وحدهجودة السعر فقط أو من خلال 

  . وتوافق رغباتهم فيعرضون على آل زبون السلعة التي يرون أنها ستعجبهم أآثرتطلعاتهو

  : تعظيم الرضا لدى آل زبون-ب
ل من خلال م         و     ه أف   يتم تعظيم رضا العمي ه           ضل و عرفت م مع اء في إتصال دائ ك من خلال      البق وذل

  .)تي ذآر هذين العنصرين في مبحثنا المقبل أسيو( التي تمتلكها المنظمة قواعد البياناتالحوار و

قتراح إ ب Don peppers & Martha Rogers  مع Broad visionقامت شرآة         

وت سب خصائص آل      ح  Htmlأسلوب جديد يمكن من خلاله التحكم في الصفحات         ى حدى    أنترن ,  عل

سمح  و ي ت ى الت ار ال إبحت ة ختي ي سلعة أو الخدم د والت ك يري ي تمتل ه  الت ة لدي راءة القابلي ائل للق رس

  . الخاصة بهاعلانيةالإ

 شبكةلتجد هذا ال My CNN  اللوحةك الضغط على يمكنCNNالشبكة الإعلامية الكبيرة  علىأما 

  .الحصول عليهاستزيد من رضاك عند  تهمك وترى أنها تي ك المعلومات اليلع ةرضاع في خدمتك

  :ستراتيجيةتخاذ القرارات الإإتسهيل عمليات - جـ
ا بقدر ما تبتعد عن زبائنه حول المنظمة التي تمتلكها  المهمةالمعلوماتالبيانات وزداد بقدر ما ت    

  .أآثر ثقةبأآثر سرعة و تتخذ قراراتها مما يجعلهابهؤلاء الأشخاص عدم المعرفة منطقة الشك و

  

  خطواته تطبيقه و.31.2.1.3.

يجب الترآيز على نقطتين أساسيتين ) من الفرد إلى الفرد (تطبيق التسويقالحديث عن من أجل  

  :]56، ص87[هما

  

  : معرفة خصائص آل زبون-أ
 مصفوفة تجمع بين الحاجات لدى الزبائن  Martha Rogers و Don peppersيقترح      

  :هي آما يليالتفريق بين الزبائن و ومستوى 
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شرآة صناعة تجهيزات  
  الإعلام الآلي

  صيدلية 
 

IV 

  شرآة طيران 
صناعة المواد ذات  

 الاستهلاك الواسع
  
III  

  
  مكتبات 

  
II 

  
 التزويد مقدمو خدمات 

  بالبنزين
  

I  
 
 
 
 

   ]56، صPeppers & Rogers  ]85مصفوفة: 19الشكل رقم 
  

بائنها بسهولة من خلال حاجاتهم المختلفة ة أن تفرق بين زنظمخانة يمكن للمفي هذه ال :IVالخانة 

يارات خمن خلال القيم التي يمثلونها فشرآات صناعة أجهزة الإعلام الآلي يمكنها تقديم العديد من الو

، مستهلك من مساحة للقرص الصلبآل حتى أنه توجد شرآات تقوم بترآيب الجهاز حسب طلبات 

  من الفردفي هذه الخانة يمكن للمنظمة تبني أسلوب التسويق ،إلخ...  أو حجم الشاشة سرعة المعالج

 قتراح ما يزيد عنإقدرتها على في هذا الصدد  DELLشرآة تؤآد  ، آبيرةسهولةبإلى الفرد 

  .سب المعلومات التي تمتلكها الشرآة على آل الزبونح لأجهزة الكمبيوترال متإح 10.000
  

لأن الزبائن رغم السابقة  اً نوعا ما في هذه الخانة مقارنة بالخانةبتمييز آل فرد صع يصبح: IIIالخانة

الحاجة التي فمثلا خدمة النقل من منقطة إلى أخرى هي نفس ، نهم يمثلون قيم مختلفةفإتشابه حاجاتهم 

ن أجل  لكن هنا تبدو ضرورة خلق الفرق من خلال القيم المضافة م،رجل أعماليبديها مسافر عادي و

  .IV الزبائن للوصول إلى الخانة هؤلاءالقدرة على التفريق أآثر بين
  

من ستعمال التسويق إعند ، حاجات الزبائن مختلفة لكن القيم التي يمثلونها تقريبا متشابهة:IIالخانة 

 في مثل هذه الخانة يجب البحث عن التفريق بين ما يمثله هؤلاء الزبائن من خلال الفرد إلى الفرد

 والترآيز أآثر على الحاجات الخاصة) إلخ... آل فرديقتنيها التي أنواع المنتوجاتوت الشراء لاعدم(

  .لكل فرد
  

 التمييز بين حاجاتهم  ودرجةخانة تصبح درجة التفريق بين الزبائن أمرا صعبا جدافي هذه ال:Iالخانة 

  .اعيجمالويق تسالأآثر ملائمة في هذه الحالة هو ال يصبح التسويق لهذا صعبا أيضا

قدرة كبيرة على 
التفريق بين 
  الزبائن

  درجة التفريق بين الزبائن 

 حاجات الزبائن القدرة على التفريق بين

 تجانس كبير
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  : الحوار مع الزبون-ب
 من اَعتباره عنصرإلم عليه أآثر بسنتك(ى خلق علاقة وطيدة مع الزبونإلوار  يهدف الح  

   )المزيج التسويقي في المبحث المقبل

  

  التسويق العلائقي.31.2.2.
  

   تعريفه .31.2.2.1.
يق من خلال  أحد الأوائل الذين تكلموا عن مثل هذا التسوRégis Mc Kenna آان 

ى ضرورة وجود من خلاله آان يرآز علو ،1991 في سنة Marketing Relationshipآتابه

, الزبائن, التكنولوجيات المساعدة, ةوزعمجهات الالشبكة من العلاقات والتبادلات مع مختلف 

  .مسؤول التسويق   والصحفيون الذين يعتبرون روابط أساسية بالنسبة لمصمم المواقع

 الذي يهدف إلى جذب التسويق: "ه على أنهانفيعرف Yvesوchirouz  Alexandre أما   

  مرآزا علىشخصيةظمة من خلال سياسة تبادل دائمة وجعله وفيا للمن والمستهلك

   ]101ص،106["تصالالإ

  

 آل ذوقو بتبني سياسة لإنتاج سراويل الجينز حسب مقاس Levi strausتقوم شرآة   

غض النظر عن ب ،زبونكل  بتجميع المعلومات الخاصة به الشرآة هذ من أجل ذلك تقوم،زبون

ائمة قوأذواقه وتفضيلاته لملابس معينة ,  التي يحبهاالألوانأيضا تخزن هي فالمقاييس التقليدية 

وليست الشرآة مجبرة هكذا لا يحتاج الزبون إلى قياس المنتوج آل مرة المشتريات السابقة للزبون و

عن بعد بهذا يمكن للزبون أن يشتري و شيء ما من خصائصه عنآل شراء عند على سؤال الزبون 

 بالإتصال به آلما رأت أن منتوج ما بالمحافظة على علاقتها مع الزبون، وتقوم الشرآة  خوفدون

 من البحث عن ضرورةن و يجد الزبن لمن خلال هذا أيضا وتوافق مع أذواق هذا الزبون وذاك،ي

  .Levi strausيجد ما يريد عند شرآته س  مادامعلامات تجارية أخرى

  

   التسويق العلائقيرآائز .31.2.2.2.
إلا أن أحد أهم رآائز التسويق قواعد البيانات سنتكلم في المبحث المقبل عن  حتى وإن آنا 

 ن بنوكوصلت إلى أ في دراسة أجريت في فرنسا ،نوزبآل بيانات اصة ب هو الملفات الخعلائقيال

 لتقوية العلاقة مع فعالية حول الأداة الأآثر اباتجمن الإ % 86يقية تمثل ما نسبته المعلومات التسو
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حيث  CRM(1(  أهمية تسيير العلاقة مع الزبونيرآز هذا التسويق على، 123 ص]81 [المستهلك

 وقد تطلعاتهإذا لم نتعرف على مختلف أذواقه وعلاقة مع المستهلك لا يمكن أن تتم هذه الخلق أن 

لاقة حيث أصبح الحديث اليوم عت التكنولوجيات الحديثة للإتصال من تطوير وسائل تسيير هذه النَكَمَ

قة مع الزبون تسيير العلا من أجل الأنترنت مجموع الوسائل التي توفرها :الذي هوe.CRM على 

ن إفومن أجل هذا  ]108[.إلخ...تحديد المواقع حسب الأفراد ورسائل إلكترونية، حملات الولاء: من

  :هيوسائل أساسية  للتسويق العلائقي

  
  :تحديد العلاقة مع الزبون -أ

ة ال الد يحدقبل أن نعمل على خلق العلاقة مع الزبون لا بد من ت             ا  علاق راد خلقه ه  م م    ،أولا مع ومن ث

سويق السياسة  نحدد ال  ين ال     ،ناجحة ال ةي علائقال يةت ة        شكو يب ذه العلاق واع ه الي أن  من خلال درجة       ل الت

  :رتباط وصفة هذه العلاقةالإ

  علاقة عاطفية  علاقة تبادلية  
  

  إرتباط آبير
  

  
  تحكمية علاقة

  الخبير
1  

  
  التوافق علاقة

  الصديق
2  

  
  إرتباط ضعيف

  
  تسلية علاقة

  اللاعب
4  

  
  عقد علاقة

  المورد
3 

   ]117ص، 109[.أنواع العلاقة بين المنظمة والزبون:   20الشكل رقم
 

يكون في هذه الخانة الإرتباط آبيرا بين المنظمة وزبونها والعلاقة  ):التحكم علاقة ( الخانة الأولى

 :حترام مثللإ إحساس قوي بايحتاج إلى الزبون  في مثل هذه الحالة،التي تربطهما هي علاقة تبادل

ذات ي يقدم للزبون معلومات موضوعية وعلى المنظمة أن تلعب دور الخبير الذف يمحاالم أوالأستاذ 

  . للزبونآبيرةقيمة 

ينظر الزبون  حيثيرتبط الزبون بمنظمته بقوة في علاقة عاطفية  ):التوافقعلاقة (الخانة الثانية 

ن تكون المعلومة تتميز يجب ألهذا  ، معهنها صديق حميم يفهم الزبون ويتوافقأإلى المنظمة على 

  .الشفافيةبالوضوح و

 الزبون بمنظمته في علاقة عاطفية ضعيفة فإننا أمام إرتباط إذا آان ):العقدعلاقة (الخانة الثالثة 

موقع لكراء مثلما هو الحال في  , خط معينتباعإ يجد الزبون نفسه مجبرا على علاقة العقد حيث

  .أقل تكلفة الحصول على السيارة بأسرع وقت و المهم هوإذالسيارات 

                                                 
1 Customer Relationship Management 
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, اللعب الجماعيبرامج لتسلية مثل  ادمقيكون هذا في المواقع التي ت ):التسليةعلاقة (الخانة الرابعة 

 تليسوا على أساس أنها جهاز تسلية الزبون ينتظر من مثل هذه المواقع تصرف حيث إلخ... الموسيقى

  .جارب السابقةالت يجب الترآيز على المحتوى وفي هذه الحالة، اٌ تجارياَموقع
  ال الشخصي المباشر  تص الإ-ب

   : تصال فيها من خلال النقاط التاليةو تساهم التكنولوجيات الحديثة للإ

  . يتطلب الوصول إلى المستهلك من خلال هذه التكنولوجيات تكاليف عاليةلا -1

   ]136، ص110[.التقليدية مرة من الوسائل 100 الإجابة من خلال هذه الوسائل أسرع-2

   . مرة من الوسائل التقليدية15 عرسالحصول على إجابات على الرسائل أ-3

 .ويبالتوضيح آتابيا أو عن طريق الم وعلامكانية الإإ-4

  .د تكاليف للطبعووج يستلزم الإتصال بالزبون لا -5    

   . من خلال هذه الوسائل أآبرختيار الزبائنالبحث وإمكانية إ-6

  :النوادي-جـ
رد    حس الحاجات التي ي     بين   رأينا في فصلنا السابق أن من      ا      الف الحاجة في    " بضرورة تلبيته

ة   بلنوادي الخاصة   نتماء، ويمكن ل  الإ اء لعلام ا أن       الأوفي ة م ق    تجاري ون      اًجو تخل ين الزب رابط ب  من الت

 من طرف    تصال بالزبون لإعلامه بكل جديد يخص العلامة التجارية       تقوم هذه النوادي بالإ    و .منظمتهو

وادي          الأعضاء النشطاء في هذه النوادي     ذه الن ل ه ى مث وادي الخاص   :  وأبسط مثال عل نجمٍ  الن ين   ة ب  مع

ذا    ف إلى محبي هذا النجم     الفرد بإشباع حاجته في الإنتماء      فيها التي يحس  شاط ه د ن يتلقى من خلاله جدي

ة                      . بصفة دائمة  النجم ات مادي رة ومتطلب ة آبي ادي ميزاني الم الم وادي تتطلب في الع ذه الن وإذا آانت ه

ة التجا  آثيرة   ادي والعلام ا   حسب نوع الن ة التي يمثله إن إ  ،ري شاءها بواسطة  ف ة   ن ات الحديث  التكنولوجي

ين من                  مثليكون أسهل   تصال  للإ ى الويب حيث توجد الملاي وادي ينصب      ما هو الحال عل ام  إالن هتم

 .  We  love  Sony مثل  في مصب واحدروادها

  

  التسويق التفاعلي.31.2.3.
ك نت تبحث عن صابون حلاقة يمكنك الدخول إلى موقع شرآة متخصصة في ذلإذا آُ  

عطور ما بعد , قةشفرات الحلا, مزيل روائح, لتعرض عليك مختلف تشكيلاتها من عطور

ه سواءا منمتعددة  لتجد تشكيلة  الأيقونة التي تحمل صورة صابون الحلاقة نقر فوق فتإلخ،...الحلاقة

 أمام خيار آخر هو طبيعة  أو على شكل آريمة أنقر على ما تريده لتجد نفسك،ن على شكل هلاماآ

خترته إ المنتوج الذي عطرتر النوع الذي يناسبك لتجد نفسك أمام خيار آخر هو أخلحيتك بشرتك و

يعتبر هذا مثالا يوضح آيف .، تماما آما آنت تريده وهكذا يمكنك الحصول على المنتوج الذي تريدهو
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 يساير المنتوج الذيتصل إلى لك جعطلباتك من أجل أن يل معك الموقع مجيبا على أسئلتك ويتفاع

  .أذواقك

 

  تعريف التسويق التفاعلي.31.2.3.1.
يقها إلى وسائل وجدت طرثم لتفاعل من خلال ألعاب الفيديو إنطلقت الشرارة الأولى لفكرة ا

تصال التفاعلي يعني للمنظمة الإ, صارت فلسفة أساسية يرتكز عليها التسويقالإعلام الأخرى و

  .حول سلوك المستهلك  ومباشرفرصة آبيرة لجمع المعلومات في وقت حقيقي 

 امالتسويق من الفرد إلى الفرد لكنه يكملهعلائقي والتسويق التفاعلي هو تقاطع بين التسويق ال"    

الثاني يرى و جديدهامع الزبون رابطا إياه بالمنظمة ويتعداهما فالأول يعمل على خلق علاقة دائمة و

تصال بهم على حدى لكن يعمل على الإخرين ومختلفة عن الآالزبون على أنه فرد له خصوصيته ال

ل الدائم بين اتص يرتكز على الإدون أن) من المنظمة نحو الزبون(تجاه واحد إهذه العمليات تسير في 

ؤثر ن ي أيمكن للزبون حيث العلامة التجارية التي تعتبر جوهر التفاعل في التسويق التفاعليو الزبون

  ]274ص،85[" له رد فعل خاص بهيكونفي آل وقت في عروض المنظمة و

  

  فلسفة التسويق التفاعلي -31.2.3.2.
ك            آثر  أ معرفة الزبون     ضرورة لتسويق التفاعلي على  يرتكز ا  شارآته  في ذل من  من خلال م

اً  ة منتوج ه المنظم وفر ل ى مقاسه يواآب مخ أجل أن ت ه و عل ي تصحب أذواق رات الت  آراءهتلف التغي

أثيره في منتجات      ة وذلك من خلال ت ام        . المنظم ائرا أم سه ح ستهلك نف د يجد الم المٍ ق   من العلامات  ع

ذي    منتوجالبحث عن ال  خلال   المنتوجات المختلفة  المتعددة و  التجارية ر   ي ال ة       ناسبه أآث أتي مهم ا ت ، وهن

أآثر        لختيار أمثل   إيسمح له ب  حيث  التسويق التفاعلي    ه ب ين       لمنتوج الذي يشبع حاجت سرعة و بالأخذ بع

 هذا  التي تتوفر لدى المنظمة حول  قواعد البيانات العودة إلى   من خلال   ذلك   و  وأذواقه، باتهطللعتبار  الإ

  .المستهلك

سويق       أ ئهوفا رضا العميل و   يعتبرو ذا الت ا يوجب ضرورة إ    ،هم نقطة يرتكز عليها ه ائن   آم تمالة زب س

  .حاجياتهم  ومختلف المستهلكين بإعطاء المنظمة فرصة التعرف أآثر على دجد

  

  وسائله.31.2.3.3.
  : التلفزيون التفاعلي-أ

 Kangoo في بثها الرقمي رسالة إشهارية حول السيارة ت الفرنسيةاوقنبعض ال على ضَرِعُ   
إذا آنت تريد معرفة المزيد " حيث ظهرت رسالة مكتوبة في هذا الإشهار تقول  Renaultلشرآة 
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 في جهاز التحكم تجد OK زرال عند الضغط على  على جهاز التحكم عن بُعد"OKضغط على إ

على  وبواسطة زر الخصائص فيها،عند الدخول يمكن رؤية مختلف  ،Kangooنفسك أمام موقع 

 طرقإختيار ير الألوان والخصائص ويتغ، يمكنك الأبواب لمشاهدة ما بداخلهالك فتح جهاز التحكم تُ

  .الشرآة المنتجةمن ثم الحصول على مقابلة مع الدفع و

المنظمة أثناء عرض رسالة المبدأ الأساسي للتلفزيون التفاعلي حيث تقوم ا المثال  هذبيني     

الدخول إلى مواقع مختلفة أو المشارآة في  السماح للمشاهد بتجربة مجانية وحصة خاصةأو إشهارية 

تفاعل بين المنظمة ه العملية سيتكون ومن خلال هذ، عن بعدمسابقات معينة من خلال أجهزة التحكم 

 وفق إجابتهمتفرج شيء ما أو معلومات معينة وتقوم المنظمة بالتفاعل معه ولمتفرج حيث يطلب الاو

  .تصرفاته وأراءه

  :ويب ال-ب
 فالعديد من المنظمات ،ب للحصول على التفاعل المطلوبيلا يكفي وجود موقع على الو  

عتبار إيمكن ، كترونيةجات إللوتوآاالهيئات تمتلك مواقع لكنها مجرد واجهات محل أو بالأحرى و

 منظمةلسمح ل يرتباط في وقت حقيقي مع الزبونإالوسيلة الأآثر تفاعلية حيث آونه في ويب ال

  . هذا الزبون ما يطلبهمعفاعلية تبالإجابة بأآثر 

 عرض من برامجختيار ما يُإ على موقعها إمكانية Europe 2عرضت القناة الإذاعية 

في آل و ،الأنترنت  هذه الإذاعة من خلالستماع إلىالإو ضة الأغاني غير المعروطلبوأغاني و

يمكن أن نشاهد أنه يوجد نوعين من و، أسبوع ينال أحد الزوار شرف عرض صورته على الموقع

  .ي حد ذاته التفاعلي أو من خلال الموقع فعلان من خلال الإوذلك الأنترنت الطرق للتفاعل على

  :  العالم الافتراضيإختبارات  -جـ 
اس و   ن الن ر م يش الكثي امرات        يع نهم مغ شباب م ة ال ديو    إخاص اب الفي لال ألع ن خ ية م        فتراض

ة حيث يُِ         يمكن للمنظمات الإ   ،ستراتيجية بصفة خاصة  أو الألعاب الإ   ذه الطريق عرض  ستفادة من مثل ه

ي        جهاز اللعب في يده   بك  امسوالإعلى الزبون وضع خودة على رأسه        ه في ديكور مع ن يتوافق    وإدخال

هو  فيجد نفسه مثلا في متجر و      حرك آما لو آان في الواقع     تالمع الدراسة التي تود المنظمة إجراءها و      

ربح       هو يغير ترتيب أثاثه و    ي منزله و  أو ف يشتري السلع التي يريدها،     عربته و يجر   سمح ب ة ت هذه التقني

ستهلكين      مدىيبقى الإشكال فقط في     لكن   ،ختبارات التقليدية أآبر للوقت من الإ    ة الم أقلمهم مع    معرف وت

  .هذه الطريقة

ائنه             ى زب ة عارض      مفي اليابان يعرض بعض صناع تجهيزات المطابخ عل ذه التقني يهم   ين ه  عل

وان و ر الأل زاتفرصة تغيي كال التجهي م أش بة له ر مناس ا الأآث ي يرونه ات ، و الت ذه البرمجي سمح ه ت

ذا   ،رغباتهمالزبائن من أجل تلبية     حسب سلوك    بالإستجابة فورا    تحكم      يُوه صناع من ال مكن هؤلاء ال

  .حتى في أطوال الأدراج و مقاساتها
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  فوائد التسويق التفاعلي.31.2.3.4.
  : أيضاوالمنظمةالفرد ميزات يجنيها قق هذا النوع من التسويق فوائد ويح  

   :فرد بالنسبة لل-أ
  :يوفر التسويق التفعالي للزبون عدة مزايا أهمها       

  . أذواقهعناسب متعلى المنتوج الذي يالحصول  

  .توفير الوقت الذي يقضيه الزبون للبحث عن ما يوافق رغباته 

 .تخاذ القرار الشرائيإتوفر المعلومات التي تساعده في  

 .خلق ثقة في النفس من خلال إحساسه بأهميته بالنسبة للمنظمة 

   : بالنسبة للمنظمة-ب
  :المزايا التالية يوفر وأما بالنسبة للمنظمة فه     

 ن هذه سلوآاته في وقت أسرع من الوسائل التقليدية آما أمعرفة أفضل للزبون و 

  .التحديثالمعلومات قابلة للتجديد و          

ون أو أثن                    ى الزب اء جمع المعلومات عل اء ربح الوقت في مختلف المجالات سواء أثن

 .إنتاجهالتغييرات في المنتوج و إحداث 

 .خدمات ما بعد البيع نصائح وية تقديمإمكان 

  .الحصول على مزيج تسويقي أفضل 

  

  السيبر تسويق .31.3.
سابقة ية ال ات الأساس سويق بالتوجه ر الت رن الماضي   م ن الق رة م سنوات الأخي زت ال د تمي ذآر وق  ال

سويق     ا: بظهور مصطلح جديد تعددت أسماءه     سيبر ت ى    لتسويق الإلكتروني، ال سويق عل ، الأنترنت  ، الت

ى مختلف                         .....ويق على الويب    التس ا إل د سبق و أن تطرقن اهيم فق ط في بعض المف ع الخل خ وإن وق إل

سويق طوال                   سيبر ت ستعمل مصطلح ال الفروق الموجودة بين المصطلحات في الفصل الثاني وسنبقى ن

  .بحثنا هذا

  

  تعريف السيبر تسويق.31.3.1.
سويق  يبسال  ظهر مصطلح      ات   لأول م  Cyber Marketingر ت    Len Keelerرة في آتاب

ع و ه الموق هOLFيعرف ة بأن ارة الإلكتروني ة بالتج صطلحات الخاص ي الم صص ف دي المتخ  :        الكن

 أو دراسة    بيع آوسيلة لل  الأنترنت  خاصة شبكة  التكنولوجيات الحديثة للإتصال  التسويق الذي يستخدم    " 

  ]111["السوق 
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ا    ان  فيرAlexandre Chirouz و  Yvesأم ه   أي اعلي      " ن سويق التف شكل من أشكال الت

ى  ز عل ذي يرتك ت ال ب  (،الأنترن ي الوي ث ف سيبر, البح ات -ال سيبر, دراس ارة -ال لان , تج الإع

ة             الحوار و   (الأنترنت  على) الإلكتروني ين مختلف أعضاء المنظم ة ب ادل المعلومات الداخلي ى  ) تب عل

ادل ال  الحوار و  (وترانت  نالأ ين الم    ات  بيان تب ا ب ة و  إلكتروني ا , شرآائها نظم خ ... الموزعين , مورديه  )إل

   ]102، ص106[.على الإآسترانت

ى           تصال  ظهور التكنولوجيات الحديثة للإ     ل الوصول إل سويق قب وم الت سيبر  أثر في مفه ا     ال سويق آم ت

  :هو موضح في الشكل التالي

1970  
تسويق يهتم 
 بالعرض

1980  
تسويق يهتم 
 بالطلب

1990  
لإدارة تسويق يهتم با

 التوزيعو
2000 

  التسويق الإلكتروني

  :الترآيز على
  

الحاجات تلبية 
  الداخلية للمنظمة

  
  

 البيع= التسويق 

  :الترآيز على
  
  حتياجات الزبائنإ

  
  
  
  

  =التسويق 
+ السوق دراسة

 البيع+  تصالالإ

  :الترآيز على
  
  حتياجات الزبائنإ

شبكات إحتياجات 
  التوزيع

تحصيل الربح 
  الإجمالي

  
  
  =سويق الت

الربح+ النوعية 
إدماج+ الإجمالي
  : الثلاثية(الشبكات 
)+سوق،توزيع،منتوج
  البيع

 

  :الترآيز على
  

 والإنفرادية   الشخصية
  

  التفاعلية
  
  

  =التسويق 
  التكنولوجيا+المعلومات

النوعية+الربح+توزيعال+
  البيع+ 

  ]70 ص،87 [التسويقتوجهات تطور : 21الشكل رقم 
  

ة للإتصال     تسويق هو التسويق الذي يهتم بإستغلال       إذن فالسيبر    ات الحديث شبكات     التكنولوجي  خاصة ال

  . التفاعلية معهمةفي مختلف خطوات التسويق مرآزا في ذلك على خصوصية الأفراد والعلاق

  

  تسويق السيبر خطوات .31.3.2.
التي الأساسية وائم الأربعة على الدع في الشكل السابق تسويق آما سبق ذآرهسيبر يرتكز ال  

 يعبر علىفيكون شكل المخطط الذي  )الأفراد(الكفاءة البشرية التوزيع و, المعلومات, التكنولوجيا: هي

  :تسويق آما يلي السيبر خطوات
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  ]77، ص82[خطوات السيبر تسويق : 22الشكل رقم                     
  

  تمر عبر مراحل متتابعةالسبير تسويق  يمكن ملاحظة أن خطوات ابق السمن خلال الشكل

   ]76ص،82[:هي

في خمسة نقاط تحديد قدراتها وآفاءاتها ذه الخطوة تقوم المنظمة بدراسة وفي ه  :المرحلة الأولى

  المتاحةالإمكانيات,  التكنولوجيات الحديثةمدى القدرة على التعامل مع, الزبائنالسوق و: أساسية هي

قدرة العملاء على العمل ا ومستوى التطور الخاص بشبكاته, من طرف نظام المعلومات الداخلي

ري في  الإداالنظام  المنافسة تحليل 
 المنظمة 

ى المستوى المالي، مراقبة الإنجازات عل
  إنتاجية الأفراد  لعميل ورضا ا

  المراجعة
   عند الضرورةالتصحيح

  التكنولوجيا 
  المعلومات بنوك  
  التوزيع  
  الأفراد 

  الخارجية البيئةفي مدى توفر التكنولوجيا
 وإمكانية تبنيها

  تحليل
  الضعفنقاط القوة و
  التهديداتالفرص و

  .الإنفرادية المختارنوع التفاعل و
  .ع التكنولوجي للمنظمةقمولتا

  العينة المستهدفة
  الأهداف المسطرة

إقتراح المزيج التسويقي الإلكتروني 
  المناسب

  مخطط العمل
  توفير المتطلبات الضرورة للعمل
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التقرير الخاص بالمنظمة يجب أن يقارن بمستوى التطور  .مل من خلال هذه التقنيات الحديثةالتعاو

حو المتوقعين نغبات الخاصة بالزبائن الحاليين وتحليل الرودراسة ولذي يتمتع به المنافسون ا

  .العروض المتاحة من خلال هذه التجهيزات التكنولوجية 
  :هذه المرحلة تهدف إلى إعطاء الصورة الواضحة للمنظمة من أجل :المرحلة الثانية

   .ر المختارةيع المنظمة من حيث التكنولوجيات المستقبلية في إطار سياسة التطوقتحديد تمو 

إعطاء صورة محددة للمنظمة لدى ن ومستهدفيالا يسمح بتحديد هوية المستهلكين وع هذقالتمو 

 .هؤلاء المستهلكين 

 .تخفيض التكاليف الداخليةتحديد الأهداف الخاصة بتشجيع وتطوير الوظائف الجديدة و 

 ،التوزيعتصال ونظم المعلومات الخاصة بالإوسائل العملية الضرورية وقتراح الإ:المرحلة الثالثة 

التنسيق بين المتغيرات  وحولاتن لمواآبة هذه التيليلعمال الداخاعلى تهيئة القيم والمنظمة تعمل 

  .   الأربعة الخاصة بالمزيج التسويقي 
  

   السيبر تسويقتبنيضرورة .31.3.3.
  

  تسويقالسيبر العوامل المحفزة لتبني .31.3.3.1.
ة              ات الحديث ا التكنولوجي ي أنجبته رات الت ف التغي ى مختل سابق إل صلنا ال ي ف ا ف د تطرقن  لق

واءللإ صال س ة أو  ت داخلي للمنظم ستوى ال ى الم ارجي و عل ستوى الخ ستهلك الم سبة للم  .خاصة بالن

ى                     و ا عل ا عوامل تحفزه ذه    إسواء آانت هذه التغيرات في صالح المنظمة أو ضدها فهي إم ستغلال ه

رصال ة وأ ف ذه  إزال ده ي تجع ات التهدي وافز الت ين الح ذا الجزء نب ن خلال ه ا م وم فإنن ى العم ل وعل

   .التسويقتختار تبني هذا المنظمة 

 التسويق آثيراربعة عوامل أساسية تمس بأعلى الأقل  الجديد يتميز صريمكن أن نلاحظ أن هذا الع

   ]36ص ،52[:هي

  :الملموسية و الأوليةقتصاد في المواد الإ-أ

فتراضيا من مؤسسات إصار العالم و ،صغيرة تجهيزات يمكن الإقتصاد في الورق بفضل  

 يمكن للفرد أن يتخيله وآل ماإلخ ... فتراضيةإبنوك , فتراضيةإمتاحف , فتراضيةإدمى , تراضيةفإ

ات أن تكسر حاجز الورق نظمالمصار بإمكان (( في الأخير "إفتراضي" نعت اليجده بإضافة س

لذي  الوسائط االملف المتعددفتراضية يساعدها على ذلك من خلال نفجار الذي أحدثته الملفات الإفالإ

الرسوم الجداول و, أو الثابتةالصور المتحرآة , البيانات, النص,  أن يشمل الصوتهيمكن

  ].163ص،110[))البيانية
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ي تلق ومنها  ملموسةدون أن تكون تمت ت لم تكن تتم إلا بالورق صار التيفالعديد من الأعمال  

 بريدالصناديق جد في الرسائل الإلكترونية التي تومن  % 95 و،السير الذاتيةطلبات للعمل و

  .أبداربما لن تطبع لم تطبع و الإلكتروني

عروض المختصة في  fr.Monster المدير التنفيذي لشرآة Patrick Pedersenويرى 

من عائدات عروض العمل 15 %   أن عروض العمل على الخط آانت تمثلالأنترنت العمل على

فوق على تتس 2007أو 2008 سنة وفي 40%  ما معدله2004 أصبحت تمثل سنةو ،2000سنة 

   ]108[.عائدات عروض العمل الورقية

  : تسارع الوقت-ب
الأماآن نفتاح بين مختلف الدول و الثواني ذات دلالة في ظل الإصارتتغير مفهوم الوقت و  

دائما تسعى  تصالمن أجل هذا فإننا نرى أن العديد من الأبحاث في مجال التكنولوجيات الحديثة للإ

 ADSL+2 فمثلا تحاول فرنسا تبني الجيل الجديد من تقنية الـالبيانات ادة من سرعة تدفقات زيالإلى 
 لوماتعة تلقي المع أما اليابان فقد وصلت سر2Mbits بإرسال بـ Mbits 25التي تسمح بتلقي 

ئلة إلى سرعة التنقل عبر الويب  وتهدف هذه السرعة الهازلنامتبتدفق  45Mbits إلى فيها

  ]108[.الفيديو بسرعة أآبربرامج البرامج خاصة  لمختلف ميلحالتو

قد ظهر فيه وتغيرت ه تجد أنلعود تو يكفي أن تقضي أسبوعا أو أآثر بعيدا عن عالم الويب ف  

 صفحة ويب بإضافة 250000 الذي يمتلك ZDNETفمثلا يقوم موقع , ةديجدمواقع وصفحات 

الويب الملايين من المواقع التي توجد على  لنتخيل و،]163، ص112[إلى موقعه يومياصفحة  500

 يمكن أن يلاحظ أن مجرد تأخير في الإجابة على الأنترنت من يستعملو .لو أنها تقوم بنفس العملية

  . أيام قد يكون يساوي ثلاثة أسابيع على الأقل في البريد العادي3رسالة إلكترونية في مدة 

  : إلغاء الحدود الجغرافية-جـ
 تعني دود الجغرافية لاحعالم صار قريبا فال لمعرفة أن ال"القرية الصغيرة"يكفي مصطلح 

 عوامل تقنية تتمثل في  جديدةحواجزظهرت  و،آثيرا في مجال الإتصال وتبادل المنتجات الرقمية

سنأتي للحديث عن هذا ور ورمال أو آلمات Fire wallجدران النار مثل بحتة آتجهيزات الحماية 

  . من فصلنا هذالثفي المبحث الثا

  : التأثير في المعاملات الإنسانية -د
ة في       مستوى دراسي عالي أن يجد نفسه و       يمكن لأي شخص لا يمتلك       هو يبدي رأيه بكل حري

نفس        مامنتدى   ذلك ب ه هو آ دي رأي دى ليب  في نفس الوقت الذي يوجد فيه عالم ذرة آبير في نفس المنت

ا رأي       را الأول في ا   الحظوظ التي يحتمله ا   حأ و .ءةلق ة     يان ات الإداري ر   تالطبق حيث يمكن التواصل     تغي

  .تصال قيمة مضافة لموضوع الإن أيةأفقيا بكل سهولة بإلغاء وسطاء لم يكونوا يعطوعموديا أو 
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ام           ات و          هذه العوامل الأربعة جعلت التسويق أم ذه المعطي أقلم مع ه دثنا في     اإذضرورة الت  تح

  ورضاه  فلسفة التسويق مرآزة خاصة على المستهلك     ميزتالتي   السابق عن التوجهات الجديدة      نامطلب

  .هدف هذا التحقيق  ساهمت في  هذه التكنولوجياتفإن

  

  رآائز السيبر تسويق.31.3.3.2.
إستنادا على البيانات والمعلومات الداخلية والخارجية المتوفرة للمنظمة، يعمل التسويق على           "   

مستهلك والمعاملات الواجبة تجاه آل واحد من أجل تحقيق           توفير معلومات ودلالات حول سلوآات ال     

ستهلكين         , تطلعاته بصفة مستمرة   في حين يبحث التسويق التقليدي على الوصول إلى أآبر عينة من الم

ده حسب     ل لوح ل عمي ة آ محت بمعامل ة س ادلات الإلكتروني صال والمب ا الإت ورات تكنولوجي إن تط ف

   ]132، ص710". [سلوآاته الخاصة وخصوصياته

  

ا        تسويق على أربعة دعائم أساسية يجب على      سيبر  يرتكز ال            المنظمة أن تعرف آيف توفق بينه

  :هذه الرآائز هيحصول على أفضل مستوى من رضا العميل ولل

  
  
  

  
  
  
  
  
  
  

  
  ]75، ص82[الرآائز الأساسية للسيبر تسويق :  23الشكل رقم

  
 بأآثر ى الأخرىسنتطرق إلولمتغيرات الأربعة معاني هذه ابعض لقد سبق التطرق إلى   

 أن هذه المتغيرات الأربعة نرىح المعنى الأساسي للشكل يوضلتتفصيل في المباحث القادمة لكن 

  .رى في حالة ما إذا تغير أحد منهافرض تغيرات في العناصر الأختوبصفة تبادلية تتبادل التأثير 

تباع أساليب إ المنظمة التي تريد  نشاطل في أغلب مجالاتدخت وتجهيزات التكنولوجية التبدو أهمية 

 على تبني هذه التكنولوجيات حيث لا يمكن ةًمَرغَمُهذه التطورات وذلك في التسويق الحديثة متابعة 

 أو أنها لا زالت تعمل لك على الأقل جهاز آومبيوترتهي لا تمتسويق عبر الويب واللها الحديث عن 

متابعة تامة لآخر مستجدات التكنولوجيا التي تسمح بمزاولة يقظة تكنولوجية وبطرق قديمة، لهذا يجب 

  .أآبر  بسرعةتحقيق أهدافهاوحال  نظمة على أفضلنشاط الم

  
  المعلومات

  
  تكنولوجياال

  
وارد الم

  البشرية

  
  التوزيع
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بالإضافة إلى الوظيفة الموآلة إلى المعلومات في التسويق التقليدي فإنها في السيبر تسويق تصبح     

ونوعية مقدار ساسية على ألعميل لإرضائه ترتكز بصفة أآثر أهمية لأن خلق العلاقة القوية مع ا

  . هذا العميل المنظمة حولمتلكهاالمعلومات التي ت

  

تسويق رغم السيبر الموارد البشرية فهي أمر ضروري أيضا في فكرة  المادة الرمادية أو أما

نصر تجعلنا نعيد أننا سنتطرق إلى هذه النقطة بأآثر تفصيل في المبحث الثالث إلا أن ضرورة هذا الع

  .، آما سيأتي الحديث أيضا على التوزيع في المبحث القادمإبتكارالتذآير بها لأنها أساس آل 

  

  المزيج التسويقي الحديث .32.
ى        التكنولوجيات الحديثة للإتصال    ب المزيج التسويقي    تأثر رات عل ه تغي مستوى آل    فأحدثت في

ا و            ه أو طرق عمله ا ب   عنصر سواء في مفهوم ه حيث                 تأثيره زيج في حد ذات ى في عناصر الم ل حت

 ,المنتوج(ربعة للمزيج التسويقي     فبالإضافة إلى العناصر الكلاسيكية الأ     ،4P+2Dصار الحديث على    

دين  أصبح لعنصرين     )الترويج  التوزيع و , السعر ذا      جدي زيج    في ه ا     الم ة هم الغ الأهمي قواعد  : دورا ب

رح و  Dialog.الحوارو  Data baseالبيانات ذي يظه      Arnaud Dufour يقت الي ال شكل الت ه  ال ر في

  :على المزيج التسويقي الكلاسيكيلإتصال ل  الحديثةتكنولوجياالتأثير 
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  ]22، ص82 [.ي التسويق المزيجتأثير التكنولوجيات الحديثة للإتصال في :  24الشكل رقم
  

  : يحل محل المزيج التسويقي التقليدي خاصي إلكتروني ولو أن البعض يقترح مزيج تسويق
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  

  
  
  

        
  
  
  
  
  
  

          
 

  إلغاء الوسطاء-
  داخلون جدد -
  مكان بيع إفتراضي -
  إتصال دائم مع الزبون -
 قوة بيع تعمل بأجهزة    -

 آمبيوتر
  قنوات جديدة للتوزيع -

 وسائل دفع إلكترونية-
  أسعار خاصة -
 . دفع بعملات مختلفة-
  عقبات قانونية وجبائية -
  تحليل سلوك الشراء-

 خدمات جديدة وسلع -
 جديدة

  منتوجات حسب القياس-
 على  خدمات ما بعد البيع-

 الخط 

  وسائل إعلان جديدة -
  تغطية دولية-
  إعلان تفاعلي-
  تعميم المعلومة-

 المنتوج السعر

 التوزيع

 سياسة الإتصال
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  المزيج التسويقي التقليدي                                     
  

  
  المزيج التسويقي الإلكتروني

  
   ]78، ص82[ يدي إلى المزيج التسويقي الإلكترونيمن المزيج التسويقي التقل : 25الشكل رقم

   

تم            ستهلك ي ا خصوصيات     تغيرت أهداف التسويق حيث صار إستهداف الم ا وشخصيا مراعي  فردي

ستهدف        آل   ان ي ستهلكين جماعي  الق واسو الأفرد بعد أن آ ربح التجاري      ام ات لأن ال ى شكل فئ  أو عل

سويق         آان أحد أهم أهداف التسويق التقليدي بينما       شود من الت د       صار الهدف المن ه الجدي  هو    في توجه

  ينحو مما جعل المزيج التسويقي التقليدي  ء سواء الداخليين أو الخارجيينلعملاا من رضا  الربح العام

ا    Don Peppers  يرى لهذا ،نحوا جديدا نتطرق إليه فيما سيأتي د مكون أن المزيج التسويقي لم يع

   ]150ص، I5 :]34وإنما الـ 4Pمن 

 

 

 المـعـلومـات
 

 الـتـكنولــوجيا

  
    والبيعالتوزيع                  

  الموارد البشرية
  والتجارية

                 المـنافـسة

  

  
  

          المـنافـسة         

  )إستهداف فردي (العميل 
 الربح العام

الـسـعـر
 

 الـمـنـتـــوج

سياسة الإتصال  التوزيع

  المـنافـسة
  

  

  
المـنافـسة

  العميل
  )إستهداف جماعي  (

 الربح التجاري
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Individualisation-1  :الفردية والشخصية. 

Identification-2  :التشخيصالتعرف و. 

Interaction-3 : والإستجابةالقدرة على الإستماع 

Intégrité-4 :التكامل. 

Integration-5 :الإندماج. 

  

  سويقي  التي مست المزيج التالآثارننا سنحاول الحديث عن التغيرات وومن خلال مبحثنا هذا فإ

   .الحديثة للإتصالللتكنولوجيات نتيجة 

  

  المنتوج والسعر.32.1.
  : التغيرات التي مست المنتوج والسعر من خلال هذا الجزءى إلقنحاول التطر

  

  المنتوج .32.1.1.
ا للإتصال        م تكن      سلع وخدمات         أوجدت الثورة التكنولوجي دة ل ذ سنوات   موجودة    جدي وليست   من

ل     نتيجة عملية تشبيب ول لمنتجات موجودة من قب ل  إن: (( أن Prahalad  و Harmelويق   العمي

ال   سنة رغبته في هاتف    15كم من فرد تخيل أو ذآر منذ        فرغباته،   ما يبدي تخيلاته و    قليل اآس ،  نق ، ف

تقبال   ل في السيارة أو   حمو م جهاز حاسوب أو   المضغوطة   الأقراص قارئآلة ناسخة أو     حتى جهاز إس

  .]29، ص109[)) .رقمي خاص به

و       وج حسب ويتحدد ن ستهدفة: ع المنت ة الم و ,الفئ اة المنت دة حي شرائية , جم ادات ال يته والع ملموس

ات               ]34، ص 109[.لمستهلكيه وقد لا حظنا مما سبق أن الكثير من هذه العوامل قد تأثرت بالتكنولوجي

  .الحديثة للإتصال

  

  الحديثة للإتصالأنواع المنتوجات في ظل التكنولوجيات .32.1.1.1.

  :يمكن أن نلاحظ نوعين من المنتجات في العصر الحديث هي 
ات ا   -1 ا المنتج ال ومنه ذا المج ا عن ه ن إبعاده الم ولا يمك ذا الع ة به دمات مرتبط لع وخ ةس ، لرقمي

ي        ، خدمات تبني المواقع على الويب     الأنترنت الإشتراك في خدمات   د الإلكترون  ، الإشتراآات في البري

 إلخ..والنوادي

ات الت                    السلع و -2 ذه الخدمات من خلال عملي ا وشراءها خارج ه سوق الخدمات الأخرى الممكن بيعه

 .لطائرات أو شراء المواد الغذائية، تذاآر االتقليدية آشراء الكتب
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  : فإنه يرى وجود نوعين أساسيين من المنتجات Shwatz وحسب تحليل 

ات   -أ ة بالمعلوم ات ثري ةمنتج ا يعطيهاصه ولخصائا لهالدال بكة ا مم ى ش سويق عل ة الت   إمكاني

  . بأآثر سهولةالأنترنت

ات  -ب ة بالمعلوم ر ثري ات غي سويقه منتج ن ت د إثرائهالا يمك و  ا إلا بع ة ول ات اللازم  بالمعلوم

  .بالحصول عليها من خلال الشبكة في حد ذاتها

  درجة إهتمام  الزبائن بالمنتوج               
  

                        
                      
  قوي             قوي  

           
  
  
  

  ضعيف                 
  
  
  

                    ثراء المعلومات حول المنتوج
  ضعيف                    قوي                    

  
  .الحث على الترويج للمنتوج =                  

  
  .الحث على الإثراء بالمعلومات            = 

  
  للمنتجات الملائمة والمنتجات غير الملائمة لشبكةShwatzمصفوفة : 62 الشكل رقم

   ]311[.الأنترنت
  

ة  ل ال هي)1(الخان ي تمث ة الت صالحة  والخدمات عسل الخان ة ال صال الحديث ائل الإت ر وس سويق عب للت

ة ت خاص ات       الأنترن ا بالمعلوم ائن وثراءه رف الزب ن ط ر م ام آبي ز بإهتم ة   ، وتتمي سب دراس وح

Hermes  دى                  فإن البرمجيات ا ل ا تلقي رواج ا لأنه ر مبيع  والمنتجات المتعلقة بالمعلوماتية هي الأآث

ه ي     ا فإن وج م ن منت دما يبحث ع ستهلك عن ات لأن الم ة بالمعلوم ي ثري ائن وه ي  الزب اده ف اول إيج ح

  .حيث يمكن شراءهالمنتوج ذلك في المتخصصة الأماآن الخاصة و

ك و ال ذل ةمث ذي ق  ،]05، ص Jeff Bezos  ]57 تجرب نة ال ار  1994ام س دما أراد إختي  عن

ا            الأنترنت المنتجات التي يمكنه تسويقها عبر      وضع قائمة من عشرين منتجا يمكن أن يلقى سوقا رائج

ز    الأنترنت عبر ا تتمي  وبعد قيامه بتحليل مكثف وجد أن الكتب جاءت على قمة هذه المنتجات ذلك لأنه

ا   فإن الكتب تتميزشخصيا بالإضافة إلى هذا بأن العملاء يقبلون على شراء الكتب دون تصفحها     بكونه

  منتوجات ملائمة للشبكة                   منتوجات غير ملائمة للشبكة
  

  )1(         )2(  
  
  

مة منتوجات غير ملائ    منتوجات غير ملائمة للشبكة
  للشبكة

  
)             3)                                           ( 4(  
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ين  3 سهلة ورخيصة الثمن في تكلفة شحنها وهناك أآثر من          ع في وقت واحد             ملاي اب تطب وان آت  عن

ر المخازن لا يمكن أن تتحمل                          اخلال الع  ذا أآب ة ومع ه ة الإنجليزي اب باللغ ون آت م منها أآثر من ملي

ن  ر م اب 200.000أآث و ،آت ذا ظه ان به ة     فك ارة الإلكتروني ال التج ي مج دة ف ع الرائ م المواق ر أه

Amazon.com     شر يقية و        آ ومع تطور هذه ال ع الأقراص المضغوطة الموس أشرطة  ة صارت تبي

  .الفيديو وهي في تنويع مستمر لخط سلعها

  

ائن   )2( الخانة    المنتجات الموجودة في     ك   لكن  هي منتجات تلقى إقبالا واسعا من الزب فهي  رغم ذل

ة بالمعلوغ ر ثري ات، ي ا بالمعلوم ذا يجب إثراءه ات له ات م تخدام التكنولوجي ذا إس ن أجل ه ن م ويمك

ذه المنتجات       لإعطاء العملاء المعلومات الضرورية          الأنترنت  الحديثة للإتصال خاصة شبكة    حول ه

شر     الزبائن في حد ذات      ذهبي للزوار لجذب إهتمامهم ودفع    من خلال البريد الإلكتروني والكتاب ال      م لن ه

ذه المنتجات      المعلومات   ديات و      حول ه ة الفوضوي       الدردشة، من خلال المنت ا أن الطريق شر     ةآم  في ن

ى      المعلومات ؤثر عل تيعاب  الإ ت دى س ستهلك و ل الي   الم يتأثر  بالت وج   س اه المنت ه تج ط   إهتمام  نتيجة للخل

   . الذي سيجد نفسه أمامه

  

در ممكن م      العموم إلى الملموس مما    علىويميل المستهلك         ر ق  المعلومات  ن يجعله يبحث عن أآب

    ]114[. في العالم الإفتراضيمعروضما   مننتوجللوصول إلى قناعة آافية لإقتناء

ة      إبتعادا عن الشكوك والخوف يفضل و ة معروف ة تجاري ة شراء علام  المستهلك في شراءته الإلكتروني

   ]117[.زالة مخاوفه لإا آافياَعلوماتي ماَ لديه رصيديخلقتجارية العلامة معرفة الظنا منه أن 

ا            ) 3(الخانة رقم   أما المنتوجات الموجودة في      اهير عليه ال الجم إن إقب فإنها رغم ثراءها بالمعلومات ف

  . المستهلكين عليهاترويج لزيادة إقبالالضعيف مما يجعل المؤسسة بحاجة إلى 

ا          المنتجات التي لا هي ذات إق      )4(الخانة الرابعة   وتأتي في    ة مم بال جماهيري ولا ذات معلومات ثري

  .في نفس الوقت  بالمعلوماتإثراءهاوخلق إقبال عليها يجعل المنظمة أمام إستثمارات ونفقات آبيرة ل

شترونها                 حيث : Hermesدراسة  وتبين لنا         سلع والخدمات التي ي ستعملو الويب عن ال  أدلى م

  ]17، ص95:[لتاليكانت في الترتيب التنازلي امن خلال الشبكة ف

 جات آهرومنزليةمنت -6الفيديو،  - 5خدمات السفر،  4 -الموسيقى،  -3الكتب،  -2البرمجيات،  -1

  مقاعد للعروض والمسرح -8، )يومية خاصة(ملابس  -7

  

  التكنولوجيات الحديثة للإتصالالمنتوج و.32.1.1.2.
تم      حتى ال خلال دورة حياته بل    صار المنتوج يترافق مع التكنولوجيات الحديثة للإتص                قبل أن ي

   : إنتاجه ليلحق به إلى ما بعد شراءه وحتى  بعد إستهلاآه وهذا ما نلاحظه فيما يلي



 139

   :البحث عن الأفكار-أ
ستهلك  تقوم المنظمات بجمع المعلومات الخاصة بإحتياجات ال                     ا عن            م ة م ى سلعة أو خدم  إل

ان ق        درة           طريق هذه التكنولوجيات وإن آ ذآير بق ا نحاول فقط الت ة فإنن ذه العملي ى ه د سبق التطرق إل

ال و    إستغلال   على   المنظمة وفير الم ات لت ذه ال   الوقت ال هذه التكنولوجي اج ه افي لإنت ويكون   ،منتجات ك

و بص                    اش ول ديات النق ى منت دخول إل ي أو ال د الإلكترون ر رسمية للتحصل       ذلك عن طريق البري فة غي

ديات     أراء يقترح على أفكار و   ذه المنت ى   ها مرتادي ه رق خاصة     المنظمات ن بعض  أحت ى ف وفر عل  تت

م       التجسس بطريقة شرعية على     ديات و بالدخول إلى هذه المنت    ارا  أفكار هؤلاء الذين يترآون وراءه أفك

  . بذلك دون أن يشعرواللمنظمات

ذي ير                وج ال ده ووضع تصميم    ويقوم البعض الآخر بإعطاء إمكانية للمستهلك بإقتراح شكل المنت ي

رخاص و ومات    تفجي ار والرس ذه الأفك ورة ه ق متخصص ببل ك فري د ذل وم بع ة ويق ه الإبداعي  طاقات

ى الويب        Nike فشرآة   ،لإشتقاق منتوج يوافق تلك التطلعات     ا عل الفرصة لرسم     تعطي لزوار موقعه

ع ع   وإختيار الألوان التي تناسبه و  أحذية رياضية على حسب ذوقه     ر التوقي ى تصميمه وهي    في الأخي ل

  .التقدير لزبائنهاوتخلق جو من الرضا وبهذه الفكرة تحصل على أفكار جديدة 

ع   الأفراد  بعضموقي ى سبيل الفضفضة    Islam on lineبعرض مشاآلهم أو قصصهم على موق  عل

ى شكل مجموعة            ،أو البحث عن النصيحة    دم عل ذه القصص لتق ع ه ذا الموق ى ه  إستغل المشرفون عل

  .لتباع في الأسواقمها آتب تم تنظي

  

وب -ب رف الحاس ن ط ساعد م صميم الم  C.A.O (Conception Assisté par(: الت

Ordinateur]611[ :  

ة    تيح البرمجيات الحديثة التصميم و    تقترح الحواسب العديد من الإمكانيات وت          رسم مجسمات تجريبي

سط         3D1 وتظهر على أبعادها الثلاثة    ا أب ديل فيه رة            ومن ثم يكون التع ات الكبي دا عن النفق  وأسهل بعي

ل               التي تتحملها المنظمات من أجل إنشاء المجسمات والتصميمات الخاصة بكل منتوج وصعوبة التحوي

ا من خلال       بالنسبة للمجسمات البسيطة منها،      حتىللوصول إلى الشكل النهائي     وإجراء التعديلات    بينم

ائج أفضل من           حرية آبيرة في   يملكم    صمِهذه البرمجيات فإن المُ    ى نت  التصميم والتغيير والوصول إل

 .لف ذلك الكثيركالأفكار التي تصبح سهلة التحقيق دون أن يخلال تجربة العديد من الإحتمالات و
ـ وب  -ج رف الحاس ن ط ساعد م صنع الم  F.A.O( Fabrication Assisté par: (ال

Ordinateur]116[:  
 ،بني المجسم أو الصفة النهائية التي سيكون عليها المنتوج         التصميم المناسب وت   بعد أن يتم تحديد          

وم بتصميم          الحواسب الحصول على مساعدة أخرى من        للمنظمة يمكن  تتمثل في عملية الصنع حيث تق

                                                 
 أنظر الملحق 1
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ذلك و ب الخاصة ب وان القوال بة للأل وم  صناعة الخلطات المناس ث تق ثلا  حي سيارات م ي صناعة ال ف

  .للازمة للحصول على اللون المطلوبحديد مقدار الألوان ا ومن خلال برمجيات خاصة بتالحواسب

  

وب      -د رف الحاس ن ط ساعد م اج الم سيير الإنت  G.P.A.O (Gestion de Production (:ت

Assisté par Ordinateur ]116[:  

ال و     يمكن إستخدام التكنولوجيات الحديثة للإتصال                اج        الأفي الأعم ى الإنت ساعدة عل شغال الم

ه شرآة             آتسيير ة  الي Toyota  المخزون بطرق تسمح بالوصول إلى الصفر مخزون مثل ما فعلت اباني

  .البرمجيات الخاصة بذلك والحواسببالإعتماد على 

  

 G.M.A.O (Gestion de Maintenance: ( تسيير الصيانة المساعدة من طرف الحاسوب -هـ

Assisté par Ordinateur :]116[  

ا عن أسباب العطل            ت أو بعض المشاآل التقنية و     ى تعطلا يتعرض المنتوج إل           ك بحث يفرض ذل

ا الإتصال      لكنأعباء مالية آبيرة و أحيانا وقتا طويلا   انأخذالذين قد ي  صيانة  الو  الأمر بفضل تكنولوجي

ل        الحواسب سهولة حيث تقوم بعض      أآثرأصبح   ه  بتشخيص العطل بصفة وقائية قب ا    أو  حدوث يمكن له

  .الإسراع بتصليح العطل لتاليباتحديد العطب و

دة               ايز  موتت       ات جدي سبب ظهور متطلب لعديد من المنتوجات الرقمية بدورة حياة قد تكون قصيرة ب

دة    وتجهيزات حديثة تفرض     مستجدات أو ظهور لدى الزبون    وج    وجود خصائص جدي روي    في المنت  ي

Pierre Luc Refalo   اليب الحما ة من مختلف الأخطار      تجربته حول آتابه المتخصص في أس ي

سنة                            ة الخاصة ب ة الرقمي شكلة القنبل ة لكن مع ظهور م ة التقني  2000التي تهدد المنظمات من الناحي
وجد نفسه مرغما على عدم طرحه     ه، لهذا   غير ما آان يرجوه من    في  جعلته أمام مستجدات تجعل آتابه      

رامج ا ،  ]01، ص117[في تلك السنة حتى يضيف إليه إضافات أخرى       يمكن أن  Anti-virus ـل فب

ديم     امج الق تمكن البرن د لا ي روس جدي ور في ة ظه ي حال ا ف د أهميته نتفق ذا   م ه له ضاء علي جب ي الق

الدائم ن الشبكات من الإتصال     كِمَتُتشبيب بطريقة مستمرة وبدل التنقل والبحث عن الزبائن         التحديث و ال

ائن و سة  بالزب ن طرف المؤس راءها م م ش ي ت ات الت دات  فيقالمنتوج ل التجدي ادة تحمي از بإع وم الجه

ذلك          وأسواء بطلب من الزبون     الحاصلة في البرامج     شعر ب ا دون أن ي شبكة      وأحيان ستعملي ال يمكن لم

ة  رامج الدردش لال ب ن خ ك م ة ذل اMessengerملاحظ رآات منه دة ش  Yahooو Hotmail  لع

ة     الأحداث التار  م بكل الشخصيات والأماآن و    لماتحاول الإ والموسوعات   شافات الهام ة والإآت  التي   يخي

ا   طرأت على العالم د محتوياته وم     فهي مرغمة على تجدي ذا تق رة له د    Encartaموسوعة  آل م بتجدي

  .  آل سنة جديدةدون الحاجة إلى شراء موسوعاتلملاك البرنامج على الخط محتوياتها 
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  :خدمات ما بعد البيع -و
ان      ءه فق لا تنتهي قصة حياة المنتوج بعد شرا               ستهلك للإطمئن راره    ط بل يحتاج الم ادة ق ى رش عل

ى المنت    الإآما قد يحتاج إلى بعض النصائح الخاصة ب   الشرائي   ذلك وُجدت   ستعمال والمحافظة عل وج ل

د من المنظمات      لهذا   ،خدمات ما بعد البيع    ة     تقترح العدي ه        خدمات مجاني وم ب ا تق ل م ا مث ى مواقعه عل

ا وزمن الإتصال       يمكحيثJoballine.net  شرآة  ة المكالمات التي أجراه  الخاص  ن للزائر معرف

  . على  الموقع مجانيابه من خلال خطه

ة        ة مجاني ود خطوط هاتفي صال لمعر وبوج ون الإت ن للزب وج  يمك ضل للمنت تعمالات الأف ة الإس ف

ق جو من التوافق و              و ى خل دى   النصائح الفعالة التي تساعده على الحفاظ عليه وهذا يساعد عل ودة ل الم

ى                              يس فقط الحصول عل سعى لإرضائه ول ه وت تم ب ة ته أن المنظم ه حيث يحس ب اه منظمت الزبون تج

وم  ر تق ام أآث ربح ومن أجل الإحساس بالإهتم ة  Canalachat.comشرآة ال بعرض صورة البائع

Alexia ه ديث مع مهب والح ستعار إس م م ن أو بإس ك وم و ذل رح ه ى إن إقت ة عل وم بالإجاب م تق  ث

   ]272ص ،65[. في ذلك رغبة الزبونةراعيله مإدلاء النصح  وفسارتهإست

  

والتي هي إندماج الإنتاج بالإستهلاك أي : " المنتهلكالوصول إلى فكرة يتوجه الإنتاج إلى و 

من ينتج يستهلك إنتاجه أو بمعنى آخر سيادة قطاع الإنتاج من أجل الإستهلاك الشخصي وليس من 

  ]16، ص811".[إفعلها للسوق"نع بنفسك على حساب إص"ام أجل التبادل وشيوع النظ

  

  الـسـعـر.32.1.2.
ه من أجل             يولي المهتمون بالتسويق السعر             ودون إلي ائن يع أهمية آبيرة ذلك لأن الكثير من الزب

ا يمكن أن نلاحظ          وفي ظل التكنولوجيات الحديثة للإتصال     قرار الشراء  دا عن ضرورة آون         فإنن بعي

دفع التي           الأسعار ة لل  بعملات دولية إذا آان الهدف هو التسويق الدولي وبعيدا أيضا عن الطرق الحديث

  : ن السعر تأثر بالتكنولوجيات الحديثة للإتصال من ناحيتين أساسيتين همافإتم التطرق إليها من قبل 

 .إنخفاض في الأسعار -1

  .شفافية الأسعار بالنسبة لمستهلك  -2

  

  :السعرإنخفاض .32.1.2.1.
د            يتأثر الس         سعر وق عر بمختلف التكاليف التي تتحملها المنظمة من أجل تغطيتها من خلال هذا ال

ام       ،وجمن التكاليف الداخلة في إنتاج وتسويق المنت      التقليل  بسمحت هذه التكنولوجيات     وحسب دراسة ق

ا       2000سنة  Goldman Sachبها اح التي حققته تنتاج أن الأرب ق  شرآاتال  تمكن من إس   عن طري
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ؤدي    شرآات من مجموع الإستثمارات التي قامت بها ال         %40  إلى 2 قدرت بحوالي    الأنترنت ذا ي  وه

   ]119[.% 4إلى إنخفاض في السعر على المستوى الوطني بمقدار 

ذي يت     سعر ال اليف وأثر بفال وج مختلف التك ا المنت ي يمثله ة الت ة( القيم ) منتوجات الخياطة الرفيع

دخل في إنتاجه               سيتغي اليف التي ت سابق            ر بالضرورة إذا إنخفضت التك ا ال ه في مطلبن ا لاحظن ذا م وه

ك        التكاليف الخاصة بكل مرحلة من مراحل الإنتاج والتسويق ص        حيث أن    ستمر وذل اقص م ارت في تن

  :]10، ص115[من خلال

ى ال    تقليل تكاليف البنى التحتية فمثلا بناء محل يكلف أآثر من إنشاء موقع تجار              ب، ي لمحل عل    وي

ل      التجهيزات سمحت  هذه آما أن  اليف مث ر من التك اء الكثي د تمكنت شرآة       بإلغ ورق فق ر وال الحب

CISCO   ه ا قيمت وفير م ن ت ون 8م ي  دولار ملي شغيل بتلق صاريف الت ن م سير %70 م ن ال  م

  ]61، ص120[الذاتية للعمال عبر الشبكة

 

 .والتحويل الماليوالموارد البشرية تقليل تكاليف التحويل المتعلقة بالإدارة  

 

 .التقليل من الأخطاءن الفوترة على الخط من إلغاء الكثير من التكاليف الخاصة بالفواتير وكِمَتُ 

 

اليف و  يض التك ن     تخف صبح يبحث ع ذي ي و ال ون ه ث أن الزب ات حي ة بالمعلوم ات المتعلق النفق

ة وليست المنظ هالمعلوم ي تبحث عن ة الت ا أ ،م ة من مختلف  الطبانآم ا المنظم ي تتحمله عة الت

ى الكاتالوجات             يتحمل في أحيان آثيرة      الزبونأصبح  المطبوعات   ع عل ه يطل عملية الطباعة أو أن

 . على الأقراص المضغوطة أو على الخطالإلكترونية

  

 في B to Bيمثل الجدول التالي إنخفاض التكاليف في بعض القطاعات نتيجة للعمليات التجارية

  ).المبالغ بالمليون دولار(مريكية  ت المتحدة الأالولايا
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 التكنولوجيات الحديثة للإتصالإنخفاض تكاليف الصناعة بسبب إستخدام : 19الجدول رقم
]191[   

  إنخفاض التكاليف  القطاع
  قطاع الفضاء

  الكيمياء
  الفحم

  الإتصالات
  الإعلام الآلي 

  مرآبات إلكترونية
  المواد الغذائية

  توجات الغابيةالمن
  نقل البضائع

  الصحة
  البحث العلمي

  التعدين
  الصيانة و الإصلاح
  الإعلام و الإشهار
  البترول والغاز

  الورق
  صناعات معدنية 

  

11 
10  
2 

5-15 
11-20 
29-39 
5-3 

15-25 
15-20 
3-5 

15-25 
15-20 

5 
12-19 

22 
10 

10-15 
5-15 
10 
11 

  
  شفافية الأسعار.32.1.2.2.

 ،اتشرآسهل على المستهلك الإطلاع على مختلف الأسعار التي تعرضها مختلف ال              من ال  صبحأ     

ا     بسمح للمنظمة في نفس الوقت    تهذه السهولة في الإطلاع على الأسعار        دراسة الأسعار التي يقترحه

سية مال ر تناف عار أآث راح أس الي إقت سون وبالت ة ناف عارفمقارن رك الحالأس ن تت ي لا ظ ل ات الت  للمنظم

  .ضافة للمستهلكمأسعار أقل ولا تقترح أي قيمة تقترح 

ذ    ة ه ة المقارن سهيل عملي ل     ولت دماتها مث ع خ ض المواق رح بع ي   Killerapp.comه تقت ي تعط الت

ا      ي م وزعين ويعط أقرب الم عر وب ل س ه بأق ف معدات وب ومختل راء حاس ة ش وت فرص للأنترن

سمى  ات     ) قناصو الأسعار  (  Fare Finderي ذه الفرصة ففي الولاي ع     ه ة يوجد موق المتحدة الأميرآي

ع   ينشط  Jango.comيسمى   ران وموق وفر نفس    Canalachat.comفي مجال السفر والطي ذي ي  ال

  .الخدمة في مختلف المجالات

يتحدد                  مع تطور مفهوم الشخصية و       ه حيث س ستهلك سعر خاص ب الإنفرادية يمكن أن يصبح لكل م

دمها المنت  ي يق ضافة الت ة الم سعر حسب القيم اج ال اليف الإنت ن تك ر م ستهلك أآث سعر  وج للم ى ال حت

ى         صال عل ة الإت أثير سياس ة أو ت ارات البيعي ى المه را عل د آثي ن يعتم ه ل يتغير لأن سيكولوجي س الب

   ]24، ص82[.المستهلك
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دفع       فيريان  Dubois و Kotlerأما ة ال اريخ وطريق ى ت ادا عل دة إعتم ، أن السعر سيتحدد بصفة متزاي

   ]667، ص81[.منتوج أسعار مختلفةمما سيجعل لنفس ال

ه     يحدد المستهلكون  Letsby.com و Cluster.com  مثل في بعض المواقع     المنتوج الذي يبحثون عن

رونو ي ي عار الت ا الأس ى دفعه ادرون عل م ق ل ال  أنه هلعول صحمقاب رح لت ،ي ذهقت ع ه ع تجمي  المواق

  .جل التفاوض حول السعرالزبائن الذين يبحثون على نفس المنتوج وجمعهم بالمنتج من أ

  

د ال       ستهلكون ويعتق باب     م ة أس ة لثلاث ارة الإلكتروني لال التج ن خ ل م عار أق شترون بأس م سي أنه

   ]99-98، ص121[:هيهذه الأسباب  ،خاطئأساسية سببين منهما صحيحين والآخر 

ور  -1    اتالتط ةتكنولوجي ا س    ل  الحديث اج مم اليف الإنت يض تك ي تخف ساهم ف صال ت ىلإت  يؤدي إل

 .إنخفاض الأسعار

دى                 2-        سيكولوجي ل سعر الب ى إنخفاض ال ستهلك شفافية الأسعار ستؤدي إل ى       الم درة عل سبب الق  ب

  . المقارنة بين الأسعار المعروضة

ا   عرِتََأما السبب الخاطئ فهو أنهم يعتقدون أنه لدفع عجلة التجارة الإلكترونية سَ            ض المنظمات منتجاته

  .بسعر منخفض

ين مختلف العروض                      يو وت ب ة الأسعار من طرف الأنترن الي إحصائيات حول مقارن بين الجدول الت

  : آانت الإجابة على السؤال التاليعلى الشبكة حيث

  ؟ارنت بين مختلف العروض على الويب هل قويبعند شراءك الأخير على ال                          
  

   ]122[.كة من طرف الأنترنوتمقارنة الأسعار على الشب: 20 الجدول رقم
  النسبة  الإجـــــابــــــة

 . عروض3نعم قارنت بين  
 . عروض5نعم قارنت بين  
 .نعم قارنت بين عرضين 
 . عروض4نعم قارنت بين  
 .لا ولكن هذا ما سأفعله عامة  
 .لا ولكن سأقارن بين مختلف العروض مستقبلا  
  .لا لم أقارن بين مختلف العروض ولن أقارن مستقبلا 

20%  
18 %  
16%  
12%  
19%  
15%  
10%  

  
ـ        در ب رة تق سبة آبي ظ أن ن دول نلاح لال الج ن خ ى     %85م ة عل روض المعروض ين الع ارن ب  تق

هي التي  % 10الأنترنت لكن بدرجات متفاوتة لعدد العروض المٌقَارَنَة وتبدو أصغر نسبة والمقدرة بـ  

فافية لأن                  لا تقار  ر ش ن وليست مستعدة للمقارنة في المرات المقبلة مما يوحي أن الأسعار أصبحت أآث

  . المستهلك أصبح يميل آثيرا إلى المقارنة والبحث على أفضل الأسعار من خلال هذه التكنولوجيات
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  التوزيع والترويج.32.2.
  

     التوزيع .32.2.1.
ي صارت تفرض ن ئلة الت م الأس صال       إحدى أه ة للإت ات الحديث تلغي التكنولوجي سها هي هل س ف

  الوسطاء والموزعين؟

سها   وزعين نف ك م ي تمتل ات الت تجد المنظم ل س ى      وه ي عل ين التخل وزعين وب تخدام  الم ين إس  ب

  التكنولوجيات الحديثة للإتصال؟ 

س               ة ت ه يوجد منتوجات رقمي ستهلك من   قبل الإجابة على هذين السؤالين يجب أولا أن نلاحظ أن وق وت

اة                    دة أو قن يلة جدي ة وس شبكة العالمي خلال هذه التكنولوجيات وخاصة شبكة الأنترنت فهذا يجعل من ال

ي       ات، فف ذه المنتوج ل ه ة لمث ل تكلف ة والأق رعة وفاعلي ر س اة الأآث صبح القن ث ت ع حي دة للتوزي جدي

سوق التقل     ي ال ات ف ن بعض البرمجي غ ثم ة يبل دة الأمريكي ات المتح ة الولاي د   49يدي ا عن دولار بينم

   ]161ص ،95.[ فقط دولار29شراءها على الخط فإن ثمنها يقدر بـ 

تستعمل الهواتف النقالة آقناة للوصول إلى المستعمل، آما        ) SMS,MMS( فالرسائل والصور الرقمية    

ا        دة منه ر طرق ع ستهلك عب  pay(تتم عملية نقل البرمجيات المخزنة على الموزع  إلى حاسوب الم

per use (99، ص121.[حيث يُحمل الطَلًب ويحسب سعره عند ذلك[ .  

شبكة                        ل والإستهلاك من خلال ال ر ممكن للنق وج غي         أما في الحالات الأخرى التي يصبح المنت

ة حيث                   م تكن مهم اك التي ل اء بعض عوامل الإحتك ة للإتصال سمحت بإلغ فإن التكنولوجيات الحديث

ستهلك أن يطلب  ه  يمكن للم ا فعلت ذا م تج وه ين المن ه وب ى وسيط بين رة دون الحاجة إل وج مباش المنت

  . الطلبيات مباشرة إلى المستهلكينالتي طورت سياستها لإرسال DELLشرآة 

د        رآات البري ل ش رى مث ات أخ ة لمنظم ق تبعي د تخل ي ق ا فه ة موزعيه ت المنظم ن إذا ألغ لك

ا         والمواصلات وشرآات نقل وتوزيع لا يمكن التحكم       ة، فم ى صورة المنظم  فيها وهذا ربما سيؤثر عل

ان                   فائدة إلغاء موزع ليصل المنتوج بسبب سوء المواصلات خارج آجاله خاصة إذا آان المُنتِج في مك

  .بعيد عن المستهلك

م    طاء إفتراضيين ه ام وس سها أم تجد نف ة س إن المنظم ديون ف ا الوسطاء التقلي ا ألغين ى وإذا م ن حت لك

ع  ن مواق ارة ع سب عب ة ح سلعة أو الخدم ع ال ى موق ستهلك إل صال الم وم بإي ث تق ات بح ومحرآ

Sarkar.]113، 12ص[   

طاء     ى الوس ي عل ن التخل ن لا يمك ديون لك طاء التقلي اء الوس ن إلغ ه يمك ث أن س الباح رى نف  وي

  :الإفتراضيون وذلك بسبب الأدوار التي يقومون بها وهي

 .وزيعهاالبحث والتقييم وإنتقاء المنتوجات لت -أ   

 .تقييم إحتياجات الزبائن والبحث عن الإقتراحات المناسبة لهم -ب  
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 .تقريب المستهلك من المنتج  -جـ  

 .توزيع المنتجات فعليا للزبائن -د  

 .تقديم النصائح والمشورة للزبائن -هـ  

 .تقديم معلومات حول الزبائن -و  

  .التوفيق بين المنتج والمستهلك-     ز

اس  ذا الأس ى ه صور وعل تج    Sarkar يت ين المن ة ب ور مختلف ي ص تبدو ف دة  س ة جدي  أن هيكل

  :والمستهلك

 .تنتج عندما يُستبعد الوسيط الموزع بين المؤسسة والمستهلك: علاقة لا وساطة 
 .هذه الحالة تظهر عند تعويض الموزع التقليدي بموزع جديد إفتراضي: علاقة إعادة وساطة 
 .سيط جديد يدخل داخل السلسلةتنتج عندما يدرج و: علاقة وساطة  

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  .  علاقة لا وساطة                     علاقة إعادة الوساطة                      علاقة الوساطة
   ]65، ص77.[صور الوساطة الممكنة بين المنتج والمستهلك في ظل الشبكة: 27الشكل رقم

اء  صال مباشرة بين المنتج والمستهلك، وهو ما يراه في الحالة الأولى يُستبعد الوسيط آليا ويتم الإت     به
 الوساطة آلياُ لأن الأنترنت تتيح للمنتج أن بيع منتجاته مباشرة         تلغي  إذ يقول أن الأنترنت مثلا     شاهين

   ]81، ص123[.إلى المستهلك النهائي

ر       بق ذآ ا س د آم يط الجدي ذا الوس ديم ه ى الق د ويلغ يط جدي درج وس ة ي ة الثاني ي الحال ع  ف و مواق ه ه

  .ومحرآات بحث، أما في الحالة الثالثة فتبقي المنظمة على موزعيها التقليدين وتدرج الموزعين الجدد

  

  الترويج.32.2.2.
   أحدثت الثورة الثالثة ثورة في مفاهيم الترويج حيث أنها لم تغير فقط من وسائله وطرق عمله     

    
 المنتج

  
 الموزع

  
 المستهلك

 
 جالمنت

  موزع
جديد

  
المستهلك

 موزع

 المنتج

 الموزع

 موزع جديد

 المستهلك
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ه هي          دة علي ة  التفاعلوتطبيقه بل أدخلت فلسفة جدي رادة        ي ة الم ا يصبح إستهداف العين التي من خلاله

رة                       الة الإشهارية ومن خلال نق ة الرس أسهل للوصول لأن المستهلك في هذه الحالة هو من يختار رؤي

ا يجعل حظوظ                            ه مم إختلاف العروض أمام ه ب سبة ل ة بالن ر أهمي فقط يمكنه أن يذهب إلى ما يراه أآث

  .إستيعاب الرسالة الإشهارية عنده أآثر

  

  وسائل الترويج الحديثة.32.2.2.1.
ة للإعلان والتي تطورت طرق الإعلان                 اعلي والوسائل التقليدي ون التف      بِغَضِ النظر عن التلفزي

ة خلقت                ورة الثالث إن الث ة لمعالجة الصوت والصورة ف ات حديث فيها بسبب هذه التكنولوجيات من تقني

  :دعائم ووسائل حديثة للترويج أهمها

  : لوج الإلكتروني الكتا-أ
ى          يُظهر الكتالوج الإلكتروني المنظمة ومنتوجاتها منسوخا على أقراص مضغوطة آما قد يكون عل

الوج، ويمكن أن                       ذا الكت ا في ه راد إظهاره ياء الم ة والأش دعائم أخرى حسب حجم المعلومات المخزن

دل الكتالوج  ديو ب ددة صوتية أو في ائط متع ة ووس ى صور متحرآ وي عل ز يحت ي تتمي ة الت ات الورقي

ي        الوج الإلكترون ا أن حجم الكت بالثبات والسكون وإستحالة وجود الصوت والصورة المتحرآة فيها آم

أصغر حجما واٌقل وزنا من الكتالوج الورقي ويسهل نقله ونسخه أآثر من الكتالوج التقليدي وقد يكون                 

  .هذا الكتالوج على الخط مباشرة من خلال الويب

  :ت الإلكترونية الواجها-ب
الكثير من         ت     تستخدم بعض المنظمات الويب لبناء صورة لها م        ة، ف مثلة في واجهة عرض إلكتروني

ذه            ل ه ا يجع ع مم ذه المواق لال ه ن خ اري م شاط تج أي ن وم ب ا لا تق ع لكنه ك مواق ات تمتل المنظم

ا      عن  الصفحات الإلكترونية عبارة     سهولة     واجهات محل إلكترونية فقط، وتتميز الواجه ة ب ت الإلكتروين

ا لا يكلف                     ا وديكوراته ر محتواه ا أن تغيي ة آم التصميم وإتساع أفاق الإبداع مقارنة بالواجهات التقليدي

  .مبالغ خيالية آما هو الحال بالنسبة للواجهات التقليدية

  :الإعلان عبر الويب -جـ
تثمار      والويب       أُضيف إلى وسائل الإعلان التقليدية وسيلة جديدة هي     د مصاريف الإس ذي تتزاي ال

ـ   2000 قدرت في الولايات المتحدة الأمريكية سنة     ( فيه سنة بعد سنة حيث       ا   6.1 ب ار دولار بينم  ملي

ت  نة  906.5 آان ون دولار س ـ   1997ملي در ب ادة تق سنة  %240 بزي ة ب در ، 1996  مقارن وتق

ة  ـ     RTLمجموع ت ب ر الأنترن لان عب ال الإع ي مج تثماراتها ف نة   122 إس ون أورو س  2000ملي
در             في إستعمال    هذا الإرتفاع ويعود   مثل هذه الوسيلة إلى النمو السريع الذي يشهده هذا النشاط حيث تق

سا سنة        % 60نسبة النمو في هذا القطاع سنويا بـ         ات في فرن ة الإعلان درة  1997 فمثلا آانت قيم  مق
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ر        فرنسي  مليون فرنك  645بـ ات عب سينم  بينما آانت الإعلان ـ      اال در ب ك فرنسي       500 تق ون فرن  ملي
   .]55-54ص، 74).[رغم أن هذه الأخيرة أقدم في مجال الإعلان

  

  مزايا الإعلان الإلكتروني.32.2.2.2.
  : للإعلان الإلكتروني عدة مزايا تميزه عن الإعلان التقليدي أهمها

صغيرة والكب      ات ال ن المنظم تخدامه م ة إس را لقل    إمكاني سواء، نظ د ال ى ح رة عل ه ة ي تكاليف

 .وسهولة تصميمه

 .لا توجد حدود قصوى لمساحة الإعلان مقارنة بوسائل الإعلان الأخرى   

 .الفاآس أو لمستقبل سريع مقارنة بالبريدالوصول للمعلومات والتعامل معها من طرف ا  

 .إمكانية تصميمه من طرف المنظمة مما يجعله أآثر خصوصية  

 .إنخفاض تكاليف تصميمه  

  . الأفضلا يجعله قابل للتغير والإستهداف التفاعل مع مستقبل الإعلان ممخلق جو من  

  

  أشكال الجديدة للإعلان .32.2.2.3.
ة       ات الحديث ع التكنولوجي رت م ي ظه لان الت ي الإع ة ف ية التالي كال الأساس ة الأش ن ملاحظ       يمك

  :للإتصال

  :اللوحات الإشهارية الإلكترونية-أ
د                              وهي عبارة عن لوحة      ه وق ة الإعلان عن ود المنظم ا ت ا عرض م ة يمكن من خلاله  إلكتروني

صفحة                   تكون على شكل لوحة متحرآة أو ثابتة وقد تكون عبارة عن رسم للعلامة التجارية في أصل ال

الإلكترونية ويمكن عند النقر عليها الحصول على معلومات أآثر أو الوصول إلى موقع المعلن في حد   

رواب ه بواسطة ال شعبة ذات ة عن  .Htmlط المت هارية التقليدي ة الإش ي اللوح ل الجذب ف  وتختلف عوام

اه       Double click وIproالإلكترونية فحسب دراسة   اللوحة  ساعدة في جلب الإنتب  حول العوامل الم

   :في اللوحة الإشهارية الإلكترونية آانت النتائج آالتالي
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  ]124.[ الأنترنوت نحو الإعلانتأثير مختلف العوامل في جذب: 21الجدول رقم
 نسبة التأثير  الـعــامـل الـمـدروس

  إستعمال الحرآة في اللوحة الإشهارية 
  )أي آتابة نص معين لجلب الإنتباه (الرسالة   
  )طرح سؤال يخص إحتياجات الزائر(السؤال  
  )أنقر هنا: مثل (الأوامر  
تجات الرقمية  للمن%35هناك نسب مختلفة حسب نوع الهدية بين (الهدية  

  )%10و 6والهدايا النقدية ما بين 
  )إستعمال ألوانا أآثر جاذبية وحيوية(الألوان المستعملة  
  إستخدام عبارة مستعجل   

25%  
18%  
16%  
15%  

35-6%  
  
0%  

-1%  
  

اه                        سبة لجلب الإنتب ر ن غ أآب        نلاحظ أن النسب تختلف حسب مختلف العوامل المدروسة فهي تبل

وت     عندما يكون ال   عرض يخص هدايا رقمية لأنها على الشبكة تمتلك أآثر قابلية للتصديق آون الأنترن

ام      ذب إهتم ى ج أثر عل ي لا ت وان فه ا الأل شبكة أم ى ال تهلاآها عل ة إس ة العرض لإمكاني شعر بجدي ي

شكل               أثر ب ا فهي ت دل عليه دلالات الأخرى التي ت ستعجل وال المبحرين عبر الويب لكن إضافة آلمة م

لبي م ي  س ة ف ر جاذبي وان الأآث ل والأل ذا العام ر ه ا يعتب ة الإعلان بينم وت لرؤي ام الأنترن رةَ لإهتم نف

  .   اللوحات التقليدية

   : Htmlالإعلان عبر روابط المتشعبة الـ -ب
والمقصود بها إمكانية الوصول إلى الموقع من موقع أخر أو الوصول إلى الرسالة المطلوبة من خلال               

ط سمى  راب شعب ي لال       1Html مت ن خ ك م ون ذل د يك رابط، وق ذا ال ى ه ط عل رات فق لال نق ن خ  م

ع الأخرى من خلال           يفضل الأنترنوت الوصول   (محرآات البحث أو الدليل الإلكتروني إذ        ى المواق  إل

ع إلا من               %55هذين البوابتين حسب الدراسة التي وجدت أن             ى المواق دخلون إل وت لا ي  من الأنترن

  ]125) [إلكترونيخلال محرك بحث أو دليل 

  : إرسال الرسائل الإشهارية عبر البريد الإلكتروني-جـ
سيطة                 اليف ب ر الأنترنت تك        تكلف عملية إرسال الرسائل الإشهارية ذات المحتوى الإشهاري عب

د أدق      ت ذات تحدي ر الأنترن ي عب ة وه ائل التقليدي ر الوس هارية عب ائل إش ال رس ة إرس ة بعملي مقارن

دال  Spams لك وأآثر شخصية مما هي عليه في الرسائل العادية، ويظهر مصطلح        لرغبات المسته   ال

د تكون مصدر           ا ق على الرسائل الإشهارية التي يتم إرسالها إلى العديد من الناس في نفس الوقت لكنه

م         ذا ت ستقبل له اق وزراء الإعلام والإتصال في بروآسيل في            ( إزعاج للم  حول   2001/12/06 إتف

ه        ضرورة الموا  د موافقت ذه الرسائل من خلال تأآي ل ه فقة من صاحب البريد الإلكتروني على تلقي مث

  ]125.) [الصريحة لتلقيها

  

                                                 
1  Hyper Texte Mark up Language يمكن الإطلاع عليه في الملحق .  
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  ): D2الـ  (Dialog والحوار Data baseقواعد البيانات . 32.3.
     حديثنا في المبحث الأول عن التوجهات الحديثة في التسويق يبرز أهمية هذين العنصرين حيث ما            

ا  ق    فتئ ا يفرضانها لتحقي ي بات ة الت را للأهمي سويقي نظ زيج الت ي الم ان ف صران مهم ا عن ان أنهم يثبت

اني في                        , الأهداف التسويقية  ى الث اج إل ا يحت ى الآخر لأن آليهم ديم عنصر عل ة تق ويصعب في الحقيق

د مع الز                     ا    طريقة تبادلية فمثلا يحتاج الحوار إلى بيانات من قواعد البيانات من أجل حوار جي ون آم ب

  .تتزود قواعد البيانات من الحوار ببيانات جديدة
  

  Data base قواعد البيانات .32.2.1.
ه من أجل التقريب           ذي أصبح يلعب    ظهر هذا العنصر آأحد مكونات المزيج التسويقي نظرا للدور ال

  . بين المنظمة وزبائنها

  

  ماهية قواعد البيانات.32.2.1.1.
ع   : (( أنها بDuboisو  Kotler يعرفها مجموعة منظمة للمعلومات الخاصة بالزبون الحالي أو المتوق

ا شاط م ر ن ار أو تبري ة لإختي ة عملي ا بطريق ي يمكن الإطلاع عليه ة , والت د علاق وج أو توطي ع منت بي

  ] 667، ص79))[تجارية معينة

رآة       ك ش ات تخص  Nestléتمتل دة بيان يس ف    500.000  قاع ددة ل ات مح ا معلوم ون فيه ط   زب ق

د من المواضيع التي         , للمنتجات التي يشترونها بل أيضا عادتاهم      م حول العدي هواياتهم ووجهات رأيه

شرآة       ن ال راءتهم م ن ش دة ع دو بعي بخ(تب ة, الط غال  أش, الرياض دائق والأش غال الح

  .]667ص،79[.)إلخ...المنزلية

ك شرآة  ا تحAmazon.comوتمتل ون من زبائنه ات خاصة بكل زب دة بيان ه قاع ى ميولات وي عل , ت

إلخ بالإضافة إلى مشترياته    ...نوع الأفلام التي تثير إهتمامه    , المواضيع التي تستهويه  , آُتَابِه المفضلون 

ذه   ن خلال ه د شراءه وم ه عن ى الملف الشخصي ل ون إل م الزب ا دون أن يعل ي تضاف أوتوماتيكي الت

  .إلى الزبونالقواعد يمكن معرفة أفضل العروض والرسائل الممكن إرسالها 

  

  :ويمثل الشكل التالي مخطط لقواعد البيانات الخاص بالزبائن 
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  ] 187، ص109[قواعد البيانات الخاصة بالزبائن : 28الشكل رقم 

  
ن خلال العناصر     ة م ات اللازم ع البيان ة بجم وم المنظم وقعين تق ين أو المت ائن الفعلي د الزب د تحدي بع

ود شكلالموج فل ال ة    : ة أس وى البيعي اتفي والق صال اله ز الإت ال، مراآ اتف النق ب، اله ائل، الوي       الرس

وك             ذه البن أو واجهات العرض وذلك دائما يمر عبر عملية تصفية وتحليل البيانات المهمة، وتستعمل ه

سيير مختلف ع                        رارات وت اذ الق ى إتخ ساعد عل ات من أجل البحث والتنقيب عن المعلومات التي ت  ملي

وك المعلومات تتحصل            رد، وإن آانت بن ى الف رد إل التسويق المباشر وتحديد خطوات التسويق من الف

ات            ر بالمعلوم ذه العناص زود ه ي ت شكل فه فل ال دة أس ائل الموج لال الوس ن خ ات م ى المعلوم عل

  .الضرورية لسيرها الحسن وهو ما بينيه السهم ذو الإتجاه المزدوج

  

  عد البياناتأهداف قوا.32.2.1.2.
    حول العميل ومعرفة     وتهدف قواعد البيانات إلى جمع أآبر قدر ممكن من البيانات الدالة

  
  
  

 لزبون الفعلي والزبون المتوقعا

التنقيب عن 
المعلومات المهمة 
والتحليل لإتخاذ 

  القرارات

واجهة   تصفية
 العرض

عمليات تسيير 
  التسويق المباشر

تحديد خطوات 
التسويق من الفرد 

  إلى الفرد 

رسائل 
شخصية

  بنوك المعلومات

  تصفية

نشاطات موجهة نحو ( ,الإتصال
  )الزبون الفعلي والزبون المتوقع

مراكز  القوى البيعية 
 الإتصال

  الرسائل  النقال/ الويب

رسائل 
شخصية
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  رغباته وتطلعاته ومعالجة هذه البيانات وتحليل هذه المعلومات للحصول على إشارات قوية لخلق 

   ]667، ص79: [علاقة مع العميل بصفة شخصية، وتساعد قواعد بيانات فعالة في المنظمة على

  :تحديد المستهلكين المتوقعون -أ
ى مختلف  ة إل ائل إعلاني دد من خلال إرسال رس ستهلكيها الج ات م ر من المنظم دد الكثي       تح

المستهلكين المتوقعين داعية إياهم للإتصال بها وتكون الإجابة مُخزنة في قواعد البيانات والتي من   

  .نوا مستهلكين جدد لها ومن ثم إستهدافهم بصفة مباشرةخلالها تقوم بتحديد أفضل المرشحين ليكو

  :تقسيم السوق -ب
م                     ستهلك ومن ث دى الم ا ل    عندما تحدد المنظمة أهدافها تحدد الخصائص الأساسية الممكن توفره

ة       ة وآيفي ذه الخصائص المطلوب يهم ه وفر ف ذين تت خاص ال د الأش ات لتحدي د البيان ى قواع أ إل تلج

  .السوق على هذا الأساسالوصول إليهم مقسمة 

  :خلق وفاء لدى العميل  -جـ
م            ائن والإتصال به اة الزب       تساعد قواعد البيانات على إختيار المناسبات والأيام الخاصة في حي

  .إلخ.....في مثل هذه المناسبات آأعياد الميلاد وأعياد  الزواج 

  :الزيادة في المبيعات-د
ون         وج                   التوفر على بيانات تخص الزب ر من الخصوصيات حول المنت ة الكثي ى معرف ساعد عل ت

ا                         ون مم م الزب راح عروض تلائ تمكن من إقت الي ال اريخ تحصيله وبالت الذي يود الحصول عليه وت

وتر يمكن عرض                          از آمبي ك جه ان الشخص يمتل ة إذا آ د معرف ا، فعن يزيد في حظوظ بيع منتجاته

ا    البرمجيات التي تناسب إهتماماته وعمله وبقدر ما       ة آلم  تكون البيانات والمعلومات أآثر دقة ودلال

  .سهل الوصول إلى ذوق المستهلك

  

  ومات اللازمة لبناء قواعد بياناتالبيانات والمعل.32.2.1.3.
ة                 وائم الإنتخابي اتف أو الق ل اله      يمكن الحصول على بيانات عامة حول المستهلك من خلال دلي

م    , تاريخ الميلاد : مة على المستهلك إذ تخص    مثلا، حتى وإن آانت هذه البيانات عا       سكن، رق ر ال مق

اتف  رآة  ....اله ثلا ش ت م د قام ة فق ة للمنظم ا ذات أهمي ى دائم ن تبق خ لك ة Marsإل  الألماني

وان   اب بعن ع آت ة القطط بطب ي أغذي سن  ((المتخصصة ف ي أح ى قطك ف اظ عل ك الحف ف يمكن آي

اب        ومن يمتلك قط عليه أن يرسل طلبا يحدد ))الظروف ى الكت يلاد قطه للحصول عل اريخ م ه ت  في

ال    ا بإرس ن خلاله وم م ات تق دة بيان شاء قاع ن إن ة م ذه المنظم ات تمكنت ه ذه الطلب ن خلال ه        وم

    بطاقات معايدة بمناسبة عيد ميلاد القط مقترحة في نفس الوقت عينات لمنتوجاتها الجديدة

  .ومعلومات خاصة بعروضها الجديدة
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ا   د تطرقن ل ولق ات والمعلومات ويمث ى البيان ة للحصول عل سابق حول الطرق الحديث صلنا ال ي ف ف

د     اء قاع ل بن ن أج ة م ا المنظم ي تحتاجه ات الت ات والمعلوم ف البيان الي مختل دول الت ات ةالج  بيان

  :خاصة بالزبون 

  ]86، ص82[.البيانات والمعلومات التي تحتاجها المنظمة لخلق قاعدة بيانات: 22الجدول رقم 
  

  مثال على هذه البيانات والمعلومات  نوع البيانات والمعلومات
  

  بيانات عامة
  .الجنس, الحالة العائلية، السن  
  .الطبقة الإجتماعية والمهنية 
  .طبيعة العائلة وعدد أفرادها 
  .إلخ....العنوان, الهاتف 

 .نمط العيش   بيانات سلوآية 
 .الهوايات 
 .الإنتماء إلى الجمعيات 
  .إلخ....سية التوجهات الجن 

 .الدخل الإجمالي   بيانات مالية
 .الممتلكات 
  .)إلخ....إستئجار ( طبيعة الملكية  

  بيانات حول علاقة
  الزبون مع المنظمة

 .تاريخ مختلف المناسبات الرابطة بين المستهلك والمنظمة 
 .ردود فعله تجاه عروض المنظمة 
 .تكاليف الإتصال المباشر به 
  .وضمعدلات الإجابة على العر 

طرق , المبالغ (المنتوجات التي يشتريها المستهلك    بيانات تسييرية
 )إلخ..الإقتناء

معرفة ( مجموع العمليات التجارية التي يقوم بها المستهلك  
 .)الحوافز والدوافع التي دفعته إلى هذا السلوك

العمليات التي قام بها المستهلك دارسين في ذلك مختلف  
 .ته ومواسمهاالمعدلات الخاصة بمشتريا

  . التاريخ المناسب لديه لتلقي مختلف العروض 
بيانات خاصة بالبيئة 

  ومحيط المنظمة
 .درجة المنافسة 
  .مختلف  خصائص بيئة النشاط,نمو السكان  

بيانات حول عروض 
  المنافسين

معلومات للتسيير المؤقت في حالة العقود ذات الآجال  
 .المحدودة

 المنافسة التي يقتنيها متابعة نوعية وجودة المنتجات 
  .المستهلك من المنافسين

معلومات إضافية تساهم 
  في إثراء بنك المعلومات

 .تقسيمات السوق حسب السلوآات 
 .إحتمالات السلوآات المستقبلية 
. الدراسات التنبؤية على البيئة من مختلف الجهات المختصة 
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  Dialogالحوار .32.2.2.
ة ذه العلاق م أن ه ام الواجب إلا           رغ ى الإهتم م تلق ا ل صالية إلا أنه ة إت ي أساس أي علاق  ه

بظهور التكنولوجيات الحديثة للإتصال فالعلاقة آانت عامة أحادية حيث عندما تقوم المنظمة بحملة             

ا دون                   إعلانية مثلا فإنها تقيس نجاح هذه الحملة من خلال الحصة السوقية الجديدة التي تحوز عليه

  . زبون المنظمةالإهتمام برضا

  

  ضرورة الحوار.32.2.2.1.
ة      ات المتحدة الأمريكي ي الولاي ا ف ر مبيع اب الأآث اول الكت ات تن  Search of((      في الثمانين

excellence()) (  ستهلك حين         )) البحث عن التميز ة مع الم فكرة ضرورة خلق علاقة أآثر حميمي

  .لإجابة على شكاوى المستهلك فقطآانت العلاقة في أقصى حميميتها محصورة في خدمات ا

ى  : (( وصلت إلى النتيجة التاليةArthur Andersen Groupفي دراسة أجرتها مؤسسة  يجب عل

إن آل واحد من هؤلاء        % 5 المنظمة أن تعلم أنها في حالة وجود       فقط من زبائنها غير الراضين ف

ين هؤ      ى حوالي عشرة أشخاص آخرين ومن ب ينقل عدم رضاه إل ائن س لاء العشر أشخاص الزب

ر                         ل غي ة، إذن فخلف آل عمي ذه المنظم ائن له ا زب يوجد شخصين على الأقل سيوتقفان عن آونهم

ى                40راضي يوجد     %95 زبون آخر ضائع لهذا فإن الحوار أصبح ضرورة من أجل التعرف عل
اءاَ      ر وف م أآث ذبهم وجعله ادة ج ين لإع ر الراض لاء غي وع العم ن مجم ، ]120، ص74.))[م

 من المستهلكين لا 70% أن الزبائن قد لا يبدون شكواهم حيث أن  Sophie de Menthonوتؤآد

   ]16، ص612:[يهتمون بذلك لأنهم

 .لا يعلمون بأي جهة يجب الإتصال 

  . يظنون أنه عدم رضاهم لا يستدعي الإتصال  

  .  يظنون أن المنظمة لن تهتم بعدم رضاهم 

ة المفضلة و    منهم سيغيرو63% فإن 70%ومن بين هؤلاء الـ   تهم التجاري يعبرون  90%ن علام  س

ا              10عن عدم رضاهم إلى      ة لزبائنه وفر المنظم ا تمكن     أشخاص من محيطهم، لهذا يجب أن ت طرق

  .لتعبير عن رأيهمالزبائن من ا

     يرآز العديد من المواقع على الويب على خلق جو من الحوار مع الزبائن وقد يٌوضع من أجل                  

ى إفتراضية تق  ك دم ة   ذل ا المنظم وفر عليه ي تت ات الت ت المعلوم ا آان الزائر وآلم ب ب وم بالترحي

ار شخصية إفتراضية   ك أن نخت ا، ول ر قرب ان الحوار أآث ا آ ة آلم ر دق ر أآث ذا الزائ والخاصة به

لتحاورك إن أردت أن تكون تشبهك من خلال إدخال معلوماتك الشخصية والصورة الخاصة بك              

  واللون نت أن تراها، أو لك أن تختار حيوانا إفتراضيا وبالحجم لتعرض عليك صورتك آما تريد أ
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  . أو شخصية مشهورة في مجال معينالذي تريده

ائي                 ستهلك النه ى الحوار مع الم ة إل رن الماضي تحولت نظرة المنظم       في التسعينيات من الق

ا                        ك ظ ان ذل د آ سوقية وق دلا من الحصة ال ستهلكين ب هرا من خلال     والترآيز على الحصة من الم

د    B to Bالمعاملات بين المنظمات   الذي يرآز على الإختيار الإستراتيجي للعملاء وإرضاءهم وق

ى                ستند عل ضا وهي ت واد الإستهلاآية أي ى الم رة تطبق عل سنوات الأخي أصبحت هذه النظرة في ال

  ]:121، ص85[ثلاث نقاط أساسية 

 . مستهلك جديدخلق الوفاء لدى المستهلك يكلف أقل من البحث على   - أ

 .حصة من العملاء أقوى وأآثر دلالة من حصة من السوق   -  ب

  .يمكن للحوار أن يكون المصدر الأول للحصول على معلومات للمنظمة  -جـ        

ة                              ين المنظم ة ب ة دائم ق علاق رة أساسية هي خل ى فك سويق العلائقي عل ره يرتكز الت آما سبق ذآ

ة والتي لا                 والمستهلك النهائي الذي تحدده المنظم     ه بالمنظم ه تجمع ة مع ق علاق ة وخل ة بصفة فردي

ذي   ( تنتهي بمجرد الشراء بل هي محطة من المحطات التي تجمعهما في مشوار               د تال ة   ري ه المنظم

  .تفرض وجود حوار دائم بين الطرفين لتمتين هذه العلاقة والإستفادة المثلى منها) طويلا

  

  أهداف الحوار-32.2.2.2.
ة               لقد فرض ال   حوار نفسه آعنصر من المزيج التسويقي بسبب الأهداف التي صار يمكن للمنطم

    ]121-119، ص85:[تحقيقها من خلاله 

  :البحث عن زبائن جدد -أ
ى معدلات                     يسمح الحوار بمعرفة أآثر دقة وتحديد تطلعات العملاء بأآثر سهولة والحصول عل

ة،       أآبر من رضا العميل من الطرق التقليدية التي       ة وإنفرادي ة لا جزئي ستهلكين بصفة آلي  تحدد الم

ستهلك                فالحوار مع المستهلك يخلق جوا من الألفة والحميمية بين المنظمة والمستهلك، وحصول الم

ك           ا تمتل ا يجعله ه مم ة ب ام المنظم س بإهتم ه يح صيا تجعل ه شخ ة ب صالية خاص ائل إت ى رس عل

صبح منظم   ا لت ن حظوظه د م ه ويزي ر لدي صداقية أآب د   م ون جدي ه زب ق من ذا يخل ضلة وه ه المف ت

  .للمنظمة

ى نجاح      :خلق وفاء لدى الزبون      -ب يلا عل ة دل يعتبر وفاء العميل  الخارجي لنفس العلامة التجاري

ـ ه ب صطلح علي ا ي ة وم رر (Repeat businessالمنظم شراء المتواصل أو المتك ى ) ال ل عل دلي

  .للمنظمة نجاح السياسة التسويقية
ة               وحسب الدراسا  ل آلف ة أق ا للمنطم ل وفي ل           10ت فإن جعل العمي ى عمي  مرات من الحصول عل

رة        تم بفك ا يجعل المنظمات ته د مم ذي       Life Time Valueجدي ال ال م الأعم ل في رق  والتي تتمث
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ه           ة حيات ل طيل ا                  .  تحققه المنظمة من نفس العمي ى مرآز تجاري م ه إل د دخول ل عن ان العمي إذا آ ف

ـ                   وحد 1000 يشتري ما قيمته   ال ب م أعم ل فقط رق و لا يمث ة     1000ة نقدية آل أسبوع فه  وحدة نقدي

يبقى عشرين سنة                          ه س ا للمرآز وبفرض أن أسبوعيا بل هو يمثل مشترياته طيلة حياته إذا بقي وفي

  .]121، ص74[ وحدة نقدية  مليون1 وفيا للمرآز فإن هذا العميل سيمثل ما قيمته

ة        ه              أن عمي   Sofresآما أظهرت دراسة لمنظم ا معدل ا يصرف م ة م ة تجاري  2500 ل وفي لعلام

ـ     ا ب شتري ظرفي ذي ي ل ال ة بالعمي ك مقارن ذين    1750فرن اء ال لاء الأوفي ث العم ا أن ثل ك آم فرن

  .]121، ص74.[ من المبيعات التي تحققها المنظمة4/3 يشترون من مرآز تجاري ما يضمنون

ذا ين        ة له يٌ للمنظم ه وَفِ سه أن ذه              يَعْرِف العميل نف اءه له ى وف ه عل ة خاصة آجزاء ل تظر معامل

باعها إلا                     ة لا يمكن إش ذه الرغب المنظمة إشباعاً لحاجة نفسية لديه تتمثل في الحاجة إلى الإنتماء وه

ذا    من خلال حوار دائم وفعال مع الزبون، يمكن للحوار أن يخلق هذا الجو من التقدير والحميمية له

س  ( ة الن ذا الجو من الحوار من       Princesse Tam-Tamائية حاولت دار الملابس الداخلي ق ه  خل

دل                            اع مع ى إرتف ذا إل أدى ه ا ف ين عميلاته ى إسم المفضلة من ب خلال ملأ إستمارات للحصول عل

ات      %15الشراء لدى الزبونات الوفيات بأآثر من         آما ساهم ذلك في زيادة عدد المُُشْترِيَات الظرفي

وم ا ك دون أن تق ضعف وذل ارب ال ا يق ة  لم ة حمل ى أي وء إل دة أو اللج لات جدي تح مح دار بف ل

 .]122، ص85.)[إعلانية

 :تحسين صورة العلامة التجارية-جـ
ا               ل وجعله دى العمي ة ل ة التجاري ه      ذات حظوظ          يخلق الحوار تفضيلا للعلام اء قرارات ر أثن أآث

شرائية سية بإضر  ال ة الفرن رآة الخطوط الجوي ي ش ائرات ف دو الط ام قائ دما ق نة، عن  1998 اب س

ال خاصةً من أجل                         اء ورجال الأعم ا الأوفي ى زبائنه ة إل ائل موجه قامت هذه الشرآة بإرسال رس

سية في           صادية والتناف زات الإقت ة موضحة مختلف الأوضاع والمي عدم فقدانهم وآسب ثقتهم الدائم

ذه                    ه    عالم الطيران التي تدفعهم ليبقوا أوفياء لها وبهذا من خلال الحوار إستطاعت ه شرآة توجي ال

  .الأنظار إلى الفوائد التي يجنونها من هذه الشرآة بدل أخذ نظرة سلبية بسبب الإضراب

  
  متطلبات تبني التكنولوجيات الحديثة للإتصال في التسويق.33.

ستوجب وجود خصائص وعوامل أساسية                ر ي ي أي تغيي د وتبن           الإنتقال إلى أي نظام جدي

ذا المبحث             تساعد المنظمة على تجاو    ا ونحن من خلال ه د تقف أمامه ز التحديات والعقبات التي ق

بلاد التي                     ة لل سياسة العام صادية وال إنما نريد البحث على مستوى المنظمة بعيدا عن الجوانب الإقت

  . لاشك من أنها تأثر على تبني هذه التكنولوجيات الحديثة للإتصال
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ع من التكنولوجيات الحديثة للإتصال تتناسب مع        من الضروري على المنظمة أن ترى أولا أي نو        

ع إستعمال الأنترنت إذا                    ة تمن محيطها وأهدافها فما حاجة المنظمة إلى تصميم مواقع الويب في دول

زات      المقصود مجرد الحضور على الشبكة     ليسوآان هدفها التسويق محليا؟        أو مجرد شراء تجهي

  .لإستغلال الجيد لهادون معرفة االتكنولوجيات الحديثة للإتصال 

  

از                    رقن فقط أو جه ة ال ربما ما يمكن أن نراه أن الحواسب مثلا تأخذ في بعض المنظمات دور آل

يلة للدردشة أو الفرجة                 , تسلية يأخذ من وقت العمل أآثر مما يعطيه أما الأنترنت فقد تكون فقط وس

ي               ة لتبن ا في المنظم ة    إذن قبل التطرق إلى الضروريات الواجب وجوده ات الحديث ذه التكنولوجي  ه

  :   للإتصال يجب على المنظمة أن تطرح أسئلة و تحاول الإجابة عليها أهمها

ال         محيط  (لماذا تريد المنظمة تبنى هذه لتكنولوجيات؟ هل محيط المنظمة من زبائن وموردين وعم

م            ) داخلي و محيط خارجي    ات ؟ وهل الوقت ملائ ذه التكنولوجي ل ه نهم التعامل بمث ذه   يمك ي ه  لتبن

  التكنولوجيات أم أن تبنيها يمثل مجرد عبء على المنظمة ؟

  

ا                   سمح له ع ي ا في موق       تحديد الأهداف والتحليل الجيد للبيئة الداخلية والخارجية للمنظمة تجعله

ي         ات     البتحديد الإستراتيجيات المناسبة للوصول إلى أهدافها ومنها تبن وع المناسب من التكنولوجي ن

ا              الحديثة وفر عليه دة يجب أن تت ات جدي دة ومتطلب  للإتصال، بهذا تصبح المنظمة أمام تحديات جدي

  .لكي تصبح قادرة على البقاء والإستمرار في هذا المجال

  

دة أسباب                       ة للإتصال لع في المقابل تتخوف الكثير من المنظمات من  تبني التكنولوجيات الحديث

ذه           منها ما هو موضوعي آما هو الحال بال        ل ه ا المنظمات لمث نسبة لعدم تهيئ المنتجات التي تنتجه

اع المنظمات                           دم إقتن ر موضوعي آع ه أو سبب غي ر محل المعاملات، ومنها ما هو تخوف في غي

  .بمثل هذه التكنولوجيات في العمل وتفضيلهم الإبقاء على نظام العمل الحالي

  

  :ت للتكنولوجيات الحديثة للإتصالويوضح لنا الجدول التالي أسباب عدم تبني بعض المنظما 
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  .]88[ عند المنظماتالتكنولوجيات الحديثة للإتصالأسباب تأخر إستخدام :23الجدول رقم
  

نسبة المنظمات التي   الأسباب
  ترى ذلك

  56.4  .السلع والخدمات غير مهيأة للتجارة الإلكترونية 

  35.6  .يفضلون الإبقاء على النظام الحالي 

  13.9  . الجانب الأمني للمعلوماتالتخوف من 

  11.8  .تكاليف التطوير والصيانة عالية جدا 

  10.3  .نقص اليد العاملة المؤهلة 

  9.9  .عدم الإقتناع بفوائد هذه الطريقة 

  9.6  . الزبائن غير مؤهلون لمثل هذه العمليات 

  5.7  .إمكانية حصول المنافس على معلومات خاصة بالمنظمة 

 5.6  .ون هذا النوع من التعاملالموردون لا يوفر 

  3.6  .خدمات الأنترنت المتوفرة لدى المنظمة بطيئة جدا 

  
الم التجارة                    دخول في ع        يبدو أن أهم سبب لعدم تبني التكنولوجيات الحديثة للإتصال وعدم ال

وع م    ذا الن ل ه ة لمث ر ملائم دماتهم غي لعهم أو خ أن س ات ب رة المنظم ى فك ود إل ة يع ن الإلكتروني

ل  ستجوبة    56.4%التعام ات الم ن المنظم رة م سبة آبي ر أن ن ن المثي ر   35.6%لك رفض التغيي  ت

ر  ترى إن آان النظام الجديد أفضل و      وتفضل الإبقاء على نظام العمل الحالي دون أن تحاول أن            عب

ه           %9.9 ا تقدم صال وم ة للإت ات الحديث ون بالتكنولوجي ر مقتنع أنهم غي ستجوبة ب ة الم ن العين  م

   . ظمةللمن

ات   ى متطلب وفر عل ا أن تت صال عليه ة للإت ات الحديث ة التكنولوجي ى أي منظم ى تتبن        إذن حت

ة   ات الحديث ي التكنولوجي ضرورية لتبن ات ال ذه المتطلب الي ه دول الت ذلك  ويُلَخِص الج ضرورية ل

سيكولوجية تتف                    درات ب ة وق سيرية وتنظيمي درات ت ة، ق درات تقني رع آل   للإتصال حيث تقسم إلى ق

  :منها إلى متطلبات ضرورية لذلك
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  .]69ص، 109 [متطلبات تبني التكنولوجيات الحديثة للإتصال: 24الجدول رقم 
نوع القدرات الواجب 
  توفرها في المنظمة

  الأسئلة  

  
  
  
  
  
  

  التكنولوجيا

 
الإلمام بطرق إستغلال التكنولوجيات الحديثة  

  .صالللإت
  . دراسة مردودية التكنولوجيات المستعملة 
  .التحكم في تكاليف تسيير هذه التكنولوجيات 
القدرة على التكفل بمصاريف المواقع والصيانة 

  .والإصلاح
.القدرة على تسيير مختلف تجهيزات الإعلام الآلي 
  .القدرة على البحث 
  . القدرة على تحقيق شراآات تكنولوجية 
 .على براءات الإستغلالالقدرة على الحصول  

  
  
  
  
  
  
        
  التسويق

 
  .التحكم في الربط بين المنتوج والخدمة المرافقة 
  .نجاعة المزيج التسويقي 
  .الإلمام بعمل الوآالات الإشهارية 
  .خلق وفاء لدى الزبائن 
 قدرة التحكم والربط بين قواعد البيانات  

  .والمنتوج
  .الإلمام بعملية البيع عبر المراسلة 
 .لقدرة على تسيير العلاقة مع الزبون بصفة جيدةا 

  
  
  
  
  

التصنيع و 
  الإنتاج

 
  .تحسين المردودية 
  .التحكم وتحسين آجال الإنتاج 
  .إنتظام الإنتاج 
  .العمل وفق المعايير الخاصة بالإنتاج 
  . القدرة على تطبيق إقتصاد السلم 
  .التحكم في الأعمال المرافقة 
  .أتمتة الإنتاج والتصنيع 

  
       التوزيع 

  
 .سرعة التوزيع 
 .التوفر على مخازن في مناطق مختلفة 
 .التحكم في تكاليف النقل والتخزين 
  .نوعية شبكة التوزيع 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 قدرات تقنية

خدمات ما بعد 
  البيع

 
  .التحكم في مجالات وحدود الضمان 
  .مستوى متقدم في تقديم الخدمات 
 .سرعة تقديم الخدمة 
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القدرات 
  المالية

 
  . للتمويلتوفر مصادر 
  .التحكم في مستوى المديونية 
  .التحكم في النفقات المالية 

 تسيير المالي 
  .التسيير الجيد للسيولة 
  .تسيير الخزينة بفعالية 
  .التحكم في مؤشرات المحاسبة التحليلية 

  
  
  

  قدرات تسيرية
  

 
 
  
  
 

  
  
  
  
  
  

  
التسيير 
  والتنظيم

  
  . القدرة على جلب آفاءات خارجية 

  .خصيةالتحكم في الحوافز الش 
  . فعالةسياسة ترويجية 
  .قيم مشترآة في المنظمة 
  .القدرة على التحكم وتوجيه المنظمة 
 .المرونة 
  .نظام فعال لإتخاذ القرارات 
  . نوعية وسرعة المعاملات الإدارية 
 .سياسة ونظام إتصال فعال 

  
  

 القدرات
  البسيكولوجية

    
  .معرفة لقدرات لثقافة وقواعد السوق المستهدف 
 عملية إتخاذ قرارات الشراء عندمعرفة وفهم 

  .الزبائن الفعليين والمنتظرين
 . القدرة على التأثير في القواعد السلوآية لسوق ما 

  
ذه                      من خلال هذا الجدول وما سبق ذآره يمكن ملاحظة أن الأسباب التي تقف في وجه ه

  :التكنولوجيات على مستوى المنظمة تدور حول ثلاثة محاور أساسية هي

  .تقنيةأسباب  

  .أسباب خاصة بالبيئة الداخلية خاصة العمال 

  .أسباب تدور حول تنظيم المنظمة وخاصة ثقافة المنظمة 

ر في                         ر الأث ا أآب و مما لا شك فيه أن تبني الصيغ المناسبة والحلول الخاصة بكل جانب سيكون له

  .إستعمال هذه التكنولوجيات

ات الح   Harold J.Leavit حسب ي التكنولوجي إن تبن ة عناصر        ف ؤثر في أربع ة للإتصال ي ديث

ة وآل                     ذه العملي ل ه ة لمث ذه العناصر ملائم ذه       أساسية في المنظمة يجب أن تكون ه  عنصر من ه

   ]127.[تناغم مستمر مع العنصر الآخرالعناصر في تأثير و
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  ]127.[العوامل الضرورية لتبني التكنولوجيات الحديث للإتصال: 29الشكل رقم 
  

  المتطلبات التقنية.33.1.
ة                          الحديث عن الجانب التقني يقودنا إلى الحديث عن التجهيزات المادية والبرمجيات المختلف

ذا العنصر                      ا في ه و مسائل الأمن و قد تكلمنا في فصولنا السابقة عن العنصرين الأولين مما يجعلن

  .التجهيزات المناسبة لعملهانتحدث عن الأمن  الذي يجب توفره بعد أن تختار المنظمة 

40%

7%
8%12%13%

18%

35%
2%

الفيروسات

إساءة إلى صورة  المنظمة 

تشويش

أعمال الغش

تعطلات  

سرقة التجهيزات 

إختراقات

سرقة معلومات 

  
  

توزع الأخطار المتعلقة بتكنولوجيا الإتصال التي تشغل الشرآات  :  30الشكل رقم
   ]64، ص117[الفرنسية

  
ات      ة أي الفيروس دوى الإلكتروني و الع ات ه ه المنظم اف من شكل تخ م م ت أن أه ة بين ذا الدراس ه

رف  ن ط ع م راق المواق ى     وإخت ل أدن اء تمث رف الغرب ن ط ات م رقة المعلوم ا س نة، بينم  القراص

 :  مخاوف الشرآات وسنتطرق إلى هذه العوامل من خلال الفرع التالي

  

  الأخطار التي تهدد المعلومات.33.1.1.
ة خاصة        بالإضافة إلى التعطلات التي قد تمس الأجهزة فإن هناك خطرا آخر يداهم المنظم

ات حي   ب المعلوم ي جان ا       ف رف بأنه ي تع ة والت ة الإلكتروني و الجريم د ه صطلح جدي ر م ث ظه

 البيئة

 الجانب التقني عمليات الإدارية  ال

 العامل البشري
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ة وليست موضوع             " الجرائم الكلاسيكية التي تستعمل الإعلام الآلي والشبكات آوسيلة وأداة للجريم

ة في                , الجريمة ة المعلومات وشبكات الإتصال والمعلوم والجرائم المعلوماتية المستعملة ضد أنظم

  ]100، ص117" [ع الجريمة حد ذاتها والتي تصبح موضو

د  ي ح ة ف ي جرائم لا تخص المنظم شاط ف يلة للن صال آوس ة للإت ات الحديث ستخدم التكنولوجي د ت ق

ا هي الجرائم            .......ذاتها مثل جرائم الرقيق الأبيض والإستغلال الجنسي للأطفال        ا يهمن خ لكن م إل

وم             . لتي تذهب المنظمة ضحية لها    ا ك التي يق ذه الجرائم تل م ه سمون القراصنة       وأه ا أشخاص ي به

Hakers1م     وقد يكون الهدف من هذه الجريمة بالنسبة لهؤلاء الأشخاص مجرد تسلية ذآر لأه ون

  :هذه الأخطار في 

  

  الفيروسات.33.1.1.1.
نة      ة س صائيات لنهاي ي إح د 2004ف شف  لم 33  يوج ع تكت ب مواق ة تخري ون محاول ي

د عدد الفيروسات ب           سبة   أسبوعيا في العالم  وتزاي سنة،      %  64ن ة بالفصل الأول من نفس ال مقارن

ة برمز واحد في                       21و ة مقارن ى الهواتف النقال ات الأنترنت عل جوان   1 رمز مخرب ضد تطبيق

  1989، والفيروسات منتشرة في مختلف أنحاء العالم مسببة خسائر مادية آبيرة، ففي سنة 2004

   ]812.[ مليون دولار15ت بـ قام فيروس صنعه أحد الطلبة في التسبب في خسائر قدر

  :تعريف الفيروس-أ
        الفيروس هو البرنامج الذي يتكاثر على برامج مختلفة أو مواضع محددة في الجهاز مباشرة              

ود دو          ز بوج و يتمي ذ وه د التنفي ه قي ا تجعل ة م ام بعملي د القي أربع     عن ر ب ه تم ة ب اة خاص رة حي

   ]299ص ،291:[مراحل

  .Word الذي يعمل عليه هذا الفيروس مثل برامج الـالبحث عن البرنامج  -1
  .مرحلة العدوى حيث يلتصق الفيروس بالبرنامج الذي يسير معه -2

  .مرحلة التنشيط مثلا تشغيل الجهاز -3

  .مرحلة العمل والتخريب -4

ا                      امج مم ل في عمل الحاسوب أو البرن و من خصائص الفيروسات أنها معدية وتسبب عطل أو خل

سبب الأضرار                يجعل المن  نويا ب ظمات تتكبد في الولايات المتحدة الأمريكية ما قيمته مليار دولار س

   ]90، ص60.[التي تسببها هذه الفيروسات

                                                 
  يمكن الإطلاع عليها من خلال الملحق 1
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  :أنواع الفيروسات-ب

  :هناك العديد من الفيروسات تختلف حسب طريقة عملها أو الأضرار التي تسببها لهذا نذآر منها

  .CIHالفيروسات التي تهاجم الملفات مثل  

ل     شغيل مث ام الت س نظ ي تم ات الت دء   Michael Angelo الفيروس اع ب ف قط ذي يتل  ال

  .التشغيل على القرص الصلب

 .الفيروس المتعدد وهو الذي تكون فيه الخاصيتين السابقتين في نفس الوقت 

اء                :حصان طروادة   ى الإختف درة عل مبدأه مثل الحصان الشهير الذي سمي عليه إذ يملك الق

اره                في البرنا  روس، ومن آث شط الفي مج الأصلي للمستخدم وعندما يتم تشغيل هذا الأخير ين

ى حد   , وتغييره تعديل محتوى البرنامج  تزوير المعلومات ومحو بعضها وقد يصل الأمر إل

 .AOL4Free.comتدمير النظام بأآمله مثل 

وم بالإن          Worm الديدان  اثر   لا يحتاج هذا النوع إلى برنامج معين ليحتضنه بل يق ال والتك تق

ر من     Melissa وInternetومن أشهرها   عبر الشبكات ذي أصاب أآث از   30.000 ال جه

  .آمبيوتر

  

  القرصنة المعلوماتية.33.1.1.2.
ومنها ما يحدث للتجسس أو سرقة الأرقام السرية للبنوك وبطاقات الإئتمان ومنها الأسلوب            

سمى  ة رياضية وإحتما  Card Mathالم ق عملي تم وف ث ي ات  حي ام بطاق ى أرق ة الوصول إل لي

ـ   John Nuetonإئتمانية وإستغلال الأرصدة الموجودة فيها بعد ذلك، و يقول   أحد المحققين في ال

FBI        دة من            "  والمتخصص في مثل هذه الجرائم ال الجدي آيف صارت بطاقة الإئتمان مطمع الأجي

راد نهب        دول والأف ستند     قراصنة الجريمة المنظمة، وآيف صارت أرصدة ال تعلم ي ا لمجرم م ا متاح

ع           ل م ة والتعام شغيل والبرمج رق الت وب وط ات والحاس م الإلكتروني ي عل سيطة ف ادئ ب ى مب إل

ا                   دا أو أمريك ا أو آن ا في أورب سرق شخصا آمن الأنترنت؟ وآيف تكون في هونكونج أو نيجيريا وتُ

ه       دخل بيئت سرق دون أن تلتقي بالضحية ودون أن ت ه ودون أن   أو البلاد العربية ؟ تَ تح خزينت  أو تف

ق قطرة دم  أتي   . تحمل سلاحا أو تري رول ت الم الريموت آنت د وفي ع سرقة عن بع ة ال ا جريم إنه

   ]134، ص 60" [السرقة بالريموت لكن دون آنترول 

  

  تفجير المواقع.33.1.1.3.
  لمستهدف يستند هذا الأسلوب إلى إرسال مئات الآلاف من الرسائل الإلكترونية إلى الجهاز ا    
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ى                  ؤدي في المحصلة إل بهدف التأثير على السعة التخزينية له بحيث يشكل هذا الكم الهائل ضغطا ي

تمكن                تفجير الموقع وتشتت المعلومات والبيانات المخزنة فيه لتنتقل إلى الجهاز الخاص للمرسل وي

ى آل                 سر والحصول عل ا يحتاجه     هذا الأخير من حرية التجول في الموقع المستهدف بسهولة وي  م

  .من أرقام ومعلومات وبيانات خاصة ببطاقة الائتمان الممتلكة لغيره

ا حدث    spamning  و تسمى هذه التقنية التي تقوم بإرسال آم هائل من الرسائل ب ـ  ذا م اء  (وه أثن

ع   1999حرب البلقان في جوان   ان موق يتلقى آلاف الرسائل المفخخة التي تعمل      OTAN   حيث آ

صربية     على تحطيم النظام  وات ال اتي من طرف الق د إرسال   ] 259، ص120.) [ المعلوم ، ويتزاي

وع من الرسائل ب ـ     ذا الن نويا  % 77ه ة    ،]128[س ا تقني ة    Ping of death  أم تمكن من معرف  ف

  .ا على الجهاز المُستقبِلعنوان الجهاز ومدة وصول المعلومات والتدخل فيها لزيادة حجمه

دد  ار ته ذه الأخط ل ه اك       لأن آ ون هن رة يجب أن تك سائر معتب ي خ سبب ف ة وتت ن المنظم أم

  :   أساليب وطرق للحماية

  

  أساليب الحماية.33.1.2.
 يمكن أن نذآر أهم هذه التقنيات الفعالة Antivirus بالإضافة إلى البرامج المضادة للفيروس     

  :]65ص، 130[للحماية في

  

  التعرف الذاتي .33.1.2.1.
ه أم شخص                        هدفه التأ  ذي دخل بإسمه وبيانات آد من هوية الفرد إن آان حقا هو الشخص ال

ة         دا عن المنظم آخر وهدفها السماح للمستعمل أن يدخل إلى ما هو مسموح له به حتى وإن آان بعي

سيطة                   ى طرق ب ا عل آما أنه يحدد الجهات والخدمات المسموح له الدخول إليها فقط ويرتكز منهجه

سر وهن      الات                    مثل آلمة ال دا عن إحتم دخول بعي ذه ورموز ال سر ه ة ال ة لإعطاء آلم ات آلي اك تقني

  .الوصول إليها

  

   ]203 ص، 60 [ التشفير.33.1.2.2.
ى                  ع وصولها إل م من يهدف التشفير إلى منع الغير من إلتقاط الرسائل أو المعلومات ومن ث

ل ه   و يعرق ى نح ة عل ي المعامل ر ف شوهة للطرف الآخ ر أو وصولها م ل الغي ي آ ة وف ذه المعامل

  الأحوال لا بد من حماية الرسالة وضمان وصولها بالشكل المطلوب إلى مُستَقبِل هذه الرسالة، 

  :ويتم التشفير بطريقتين 
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  : النظام السيمتري-أ
م ترسل                الة التي ل مٌصدر الرسالة ومستقبلها يستعملان مفتاح تشفير واحد لفك رموز الرس

ة مجموعة      بعد حيث يرسل المفتاح أولا     ذه التقني ستخدم ه  بطريقة آمنة ثم ترسل الرسالة بعد ذلك، ت

  .من الأرقام العديدة والمعقدة التي تجعل من المستحيل تزويرها

  : طريقة الهندسة العكسية-ب
دة لا                         ه علامات رياضية معق ا ل ام والآخر خاص وآلاهم يُستخدم فيها مفتاحان أحدهما ع

ه      يعرفها إلا صاحب المفتاح ذاته،     والمفتاح الخاص لا يعرفه سوى صاحبه ولا يمكن لآخر معرفت

  .أما المفتاح العام فقد يكون لدى بعض الجهات الأخرى ومع ذلك يبقى سرا بالنسبة للجمهور

  

  Fire wallsجدار النار .33.1.2.3.
ة               ) جهاز(تكون عبارة عن وحدة مادية         ين شبكة محلي سيير الإتصال ب سمح بت امج ي أو برن

ى                       وشبكة   م إل ستخدمين المسموح له دخول للم سمح بال ة حيث ي وم بالمراقب ة، ويق الأنترنت من جه

الخدمات المسموح لهم بالدخول إليها، آما يمنع دخول أي شخص غريب غير مرغوب فيه ودخول               

  .وخروج ملفات معينة

  

  المتطلبات البشرية.33.2.
م            ( رة ل سنوات الأخي ه أن أعظم نجاحات ال ا يمكن ملاحظت ة     م تثمارات المادي ى الإس  ترتكز عل

ين                     ذي عرف الجمع ب الضخمة آما هو الحال في العصر الصناعي بقدر ما رآزت على الإنسان ال

صال    ى الإت درة عل داع و الق ى الإب درة عل ضروري   ] 60، ص131) [الق ن ال ذا فم ل ه ن أج ، م

ة  للنجاح والإستمرار إمتلاك قدرات بشرية وخصائص معينة في اليد العاملة ل   ظهرت  حيث  لمنظم

الم                           سوق وحتى ع رات التي مست ال ة التغي سان لمواجه ذا الإن دى ه ا ل آفاءات جديدة يجب توفره

  :العمل مما خلق وظائف جديدة لم تكن موجودة

  

  المهن الجديدة .33.2.1.
  :    خلقت التكنولوجيات الحديثة للإتصال مهن جديدة فرضتها طبيعة العمل في هذا المجال أهمها

  

  إستشاريو وخبراء الأنترنت.33.2.1.1.
  هناك من يلجأ إلى مثل هؤلاء الأشخاص آوظيفة جديدة أو يسند هذا العمل آمهمة إلى   
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ي       داد استراتيجية تبن ر     مسؤول الإعلام الآلي والتقني ومهمته إع ت، التجارة عب ى الأنترن ع عل   موق

دة  ة جي ع بطريق ر الموق ات عب ت، عرض المنتج ا, الأنترن ديم دراس ى تق ول البن شارات ح ت وإست

  .التحتية التي تحتاجها المنظمة في مجال التكنولوجيات الحديثة للإتصال

  

   رئيس المشروع.33.2.1.2.
ادة من الرسامين                        ذي يتكون ع ق العمل وال ى فري , وهو الشخص الذي يقوم بالإشراف عل

اطين رمجين, الخط شبكات , المب و ال اءات... مهندس ون ذو آف خ، ويجب أن يك ه إل سمح ل ة ت  علمي

  .بالإلمام بمثل هذه الأعمال وله القدرة على التنسيق بين مختلف المهام وأعضاء المشروع

  

  الويب ماستر.33.2.1.3.
صل   ا  تت ل لأنه ن قب ودة م ن موج م تك ات ول ذه التكنولوجي سبب ه ة ظهرت ب ة هي مهن ذه المهن ه

ية       ارف أساس ى مع وفر عل ب أن تت ب ويج الم الوي رة بع ة مباش ال بطريق ي مج ى  :  ف م عل الرس

ى الإتصال        , معلومات متقدمة في مجال الإعلام الآلي     , الكمبيوتر معرفة بتقنيات التسويق وقدرة عل

   ]202ص ،74.[والعلاقات العامة

  

  محرك النقاش.33.2.1.4.
ا          ك داخلي ان ذل اش سواء آ ديات من أجل الحوار والنق ة والمنت ة الرسائل الإلكتروني     أهمي

د ا ق ائل     أو خارجي ال الرس تهم إرس ون مهم خاص معين ى أش ة إل ذه المهم ل ه ة توآ ل المنظم  يجع

لعب دور المراقب عبر هذه المنتديات      , الإجابة على مختلف الأسئلة التي ترد إلى الموقع       , والملفات

  .الخ ... 

  

  مترصدو المعلوماتية.33.2.1.5.
 ـ    ان لل ى وإن آ ا      Hakers حت داف ونواي ل أه ن أج نة م ول للقرص ض    مي إن بع يئة ف س

صادية والإستمرار من خلال ثلاث                  درات من أجل اليقظة الإقت ذه الق ل ه المنظمات تحتاج إلى مث

  :أنواع من الترصد

  .لمعرفة ميول ورغبات الزبائن: الترصد الاجتماعي - أ          

  .لمعرفة توجهات المنافسين: الترصد التنافسي -ب         

   .معرفة مختلف الإختراعات ومستجدات التكنولوجيال :الترصد التكنولوجي -جـ    
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أ                          د يلج ذا ق ا له سابق ذآره ا طرق البحث ال يجب على الأقل أن يُلم هذا الفرد بخصائص معينة منه

  .بعض المدراء إلى تشغيل قراصنة المعلومات لأنهم أشخاص لهم قدرات عالية في هذا المجال

ثلا   م تأسيس شرآة    ( فم ساعده  Steve wizniak وSteve Jobs من طرف   Appleت  م

  ].32، ص118) [الذين آانا أحد قراصنة المعلومات

  

   متخصص في الأمن والصيانة.33.2.1.6.
ة          وم بعملي رد يق ة ف ي المنظم د ف ب أن يوج ن يج ة والأم ائل الحماي ى وس وفر عل د الت عن

ا لمختلف ال                  ة ويجب أن يكون متابع ذه العملي ذا     المراقبة والمتابعة للسير الحسن له مستجدات في ه

  .ةالعالم بالإضافة إلى معرفته الجيدة في عالم الإتصال والمعلوماتي

ة أن توآل                       ل يمكن للمنظم ين ب راد مختلف ولا يشترط أن تكون آل هذه المهن موجودة من خلال أف

  .أآثر من مهمة لعمالها حسب قدراتهم وآفاءتهم وحجم نشاط المنظمة

  

  التكوين المتواصل.33.2.2.
ذا المجال إذ لا              إستغلال التكنولجيات الحديثة للإتصال    ستوجبي ارف خاصة به  آفاءات معينة ومع

  .أن يرسل رسالة عبر البريد الإلكترونيلا يعرف الكتابة والقراءة يمكن أن تطلب من شخص 

ابقة  والإآتفاء بخبراتنا ومكاسبنا الس    ا مستمر ا تغير يشهد لأن العالم     ا إآتسبناه  ولا يكفي الإآتفاء بما     

دائم يبق تعلم ال ا ال رة  بينم يكون دون جدوى آبي و ىس التكوين المتواصل ه اء، إذن ف  ضرورة للبق

  .الحل لمثل هذه المشكلة

  

ال من              الي عدد العم ا في                 1000 يمثل الجدول الت وين متواصل في أورب تفادوا من تك ذين إس  ال

  :  مجال التكنولوجيات الحديثة للإتصال
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  ]132[لعمال الذين خضعوا لعملية تكوين متواصل في أورباعدد ا: 25الجدول رقم 
  1000/عدد العمال  الدولة

  176  السويد

 167  فنلندا

 162  الدانمارك

 118  بريطانيا العظمى

  36  ألمانيا

  31  إيطاليا

 06  فرنسا

  
ر من                      وين المتواصل أآث رامج التك وم بب نلاحظ أن دول شمال أوربا عل رأسها السويد هي التي تق

  . القائمةآخردول جنوب أوربا التي تأتي فيها فرنسا في 

ل أعطت                       ال فقط ب دى العم زات ل ذه المي    لم تفرض هذه التكنولوجيات الحديثة للإتصال وجود ه

  :الفرصة وسهلت التكوين والتعليم بطرق عديدة هي

  

  التعلم الذاتي.33.2.2.1.
ك          تتوفر المكتبات على آلاف العناوين لمختلف الدر   ان ذل وس على أقراص مضغوطة سواء آ

رى،     وم الأخ الم العل ة أو ع صال والمعلوماتي ا الإت الم تكنولوجي ا يخص ع ي م ث ف نحي م  يمك تعل

ضا          ن أي ات لك ول الجامع ى دخ ة إل الم دون الحاج ات الع ف لغ ذه   صتخالمختل ال ه ي مج ص ف

ا   صبح ربم ات لت بكة  web Masterالتكنولوجي سمح ش ي الإصلاح وت صا ف ت  أو مخت  الأنترن

اليف                         ع تك ا أو من خلال دف ك مجان ان ذل الحصول على هذه الدروس على مختلف المواقع سواء آ

  .هذه الدروس

  

  التعلم على الخط .33.2.2.2.
ا      e.learning يطلق عليها بالغة الإنجليزية ال ـ     ز بكونه ل   50%تكلف   ( وتتمي من طرق    أق

ن الإقتصاد في التكاليف غير المباشرة التي       وهذا دون الحديث ع    ،]205، ص 74[) التعلم التقليدية 

وين              تتعلق    بعملية التنقل والإيواء والغياب عن مكاتب العمل، وقد آانت بدايات هذه الطريقة في التك

في مجال الإعلام الآلي، ليس فقط لأن العاملون في الإعلام الآلي لهم القدرة على التكيف على مثل                 

ي     اك نقص ف ن لأن هن ة لك ذه الدراس رات ه ذه الخب ل ه ة   .مث شرآة الكندي ت ال  Globalتعاون
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Knowledge   ك نحو ي تمتل ي 55الت ي ف ي الإعلام الآل وين ف ز تك ة 523 مرآ ع الهيئ ة م  دول

ة   ة الكندي ى        Soft ware Human Ressource councilالحكومي وين عل من أجل نظام للتك

م  ت تحت إس وين  Mentysالأنترن دف تك ين به ى المهندس ة إل لام 50.000موجه ي الإع ر ف  خبي

  ]205،ص74[. أجل مواجهة النقص في هذا المجال من1998الآلي سنة

  

  المتطلبات التنظيمية.33.3.
ذا                   ة نحاول من خلال ه ات تنظيمي ة من متطلب وفره داخل المنظم ا يجب ت ى م      قبل التطرق إل

  :العصر الرقميالجدول ملاحظة الفروق بين المنظمات في سنوات التسعينيات والمنظمات في 

  
م  دول رق ة        : 26الج سعينات والمنظم ي الت ة ف صائص المنظم سفة وخ ين الفل رق ب الف

  .]240،ص23[الحديثة

الي 90المنظمات في سنوات الـ    صر الح ي الع ات ف  المنظم
e.organisation 

  
ل الهيك
  التنظيمي

  
  )هيراريكي(طبقي 

  
  .هيكل مرن سهل للتغيير, على شكل شبكة

  
  القائد 

  

  
رضال رر ويف ن يق و م سؤول ه م

  .التغيرات على الآخرين
  

  
  .آل عامل يُعتبر قائد ويخلق التغيير

  
ال العم
ل والهيك
  التنظيمي

  

  
ي،   رارات طبق اذ ق تمإتخ ازات ت الإنج
  .بصفة شخصية وفردية

  

  
رار اذ الق اعي وإتخ ل الجم ى العم ز عل الترآي

  .يكون من طرف قائد المجموعة

  
  الفلسفة

  
  .المنطقية إلى الداخلتتبع التدفقات 

  

  
  .البحث عن المتغيرات الخارجية

  المعرفة
  

  . الترآيز على الزبون  ترآز على معرفة البيئة الداخلية

  
شراآة ال
  والتعاون

  

  
ي صة ف اءات الناق ب والكف ي الجوان ف

  .المنظمة
  

  
  .مع الزبائن، الموردون وحتى مع المنافسين

  
  التسيير

  
 . الترآيز على داخل المنظمة

  

  
  . الترآيز موزع نحو الداخل والخارج
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          حتى تنتقل المنظمة من الوضعية الحالية إلى الوضعية الجديدة يجب أن تمر بمراحل 

  :أساسية ويجب أن تكون هناك قدرات تسييرية تسمح بذلك وهذا الشكل يبين ذلك 

  

  
  
  
  
  
  
  
  

  
  
  
  
  
  

  ]712[مراحل التغيير في المنظمة : 31الشكل رقم 
  

حين تقرر المنظمة تبني تغيير ما  يجب عليها إختبار المعلومات والكفاءات التي تمتلكها ومن ثم 

تبني هذا التغيير ومتابعته وفحصه إستنادا إلى المعارف، التجارب والقدرات التي تكتسبها لتصل 

  .إلى الوضعية المطلوبة

أتي من أن المنظمات ومختلف وجوب الإستجابة والتغيير من طرف المنظمات في الوقت الحالي ي

نشاطاتها قد تأثرت بهذه التكنولوجيات، فعلى الأقل هذه التكنولوجيات جعلت المنظمة تنتقل من 

  .ساعة يوميا 24 أيام أسبوعيا و7  ساعات يوميا إلى9 أيام أسبوعيا و5نظام العمل 

  

  التوجهات الواجب توفرها في المنظمة.33.3.1.
 السوق المتغير بإستمرار تواآب التغيرات التي يشهدهاريد أن تالتي يجب على أي منظمة   

   ]127: [أن تتوفر على ثلاثة أنواع من المعارف هي أساسا

أهدافها والمشاآل التي تريد ,  يجب معرفة الحالة التي توجد المنظمة فيها: معرفة التشخيص-أ

  .معالجتها

  . على الفعل متى إقتضت الضرورة ذلك وهي معرفة ما يجب فعله والقدرة:معرفة آيفية العمل-ب

  . أي معرفة آيفية التأقلم والتناسق مع المحيط:معرفة الوجود-جـ

 ةإرسال المعرف
 

ختبار المعلومات والكفاءات إ
الملكةتَم 

 تبني التغيير وتطبيقه

  التغييرفحص ومتابعة تطبيق

 المعارف -
  التجارب-
  القدرات-

 

الوضعية 

 المستهدفة

الوضعية 
 الحالية
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المؤسسات التي  " The Innovator's Dilemmaفي آتابه  Clayton christemsen يقول

تخرج بنجاح في التحدي الجديد هي المنظمة التي تعرف خلق معسكرات جاهزة، والمستعدة للرد 

 IBMويُِظهر الكتاب آيف أن داخلون جدد تمكنوا من التفوق على عمالقة مثل " ع السري

لأنهم وصلوا  إلى درجة عالية من التميز في مجالات معينة، فهي تستمع إلى زبائنها  XEROXو

، لأجل هذا يجب على ]203، ص93" [وتجيب على حاجياتهم، تحلل وتدخل إلى الأسواق الجديدة

  :تمام آبيرا بالجودة المنظمة أن تولي إه

  

   ]174-173، ص109[  منظمات الجودة لنجاح التسويق الإلكتروني.33.3.1.1.

القيام بالعمل بشكل صحيح ومن أول خطوة :     يعرف معهد الجودة الفيدرالي الجودة الشاملة بأنها

  ]133.[مع ضرورة الإعتماد على تقييم العمل في معرفة مدى تحسين الأداء

ويق الحديث ورآائزه توجب على المنظمة أن تصل إلى مفهوم الجودة الشاملة، فلسفة التس  

  :وهذه الجودة تمر عبر مراحل أساسية لنجاح السيبر تسويق هي

خلق جو من التوعية والوضوح حول تأثيرات إستعمال هذه التكنولوجيات عند العملاء  -1

  . الداخليين والخارجيين

 الهادفة والموجهة إلى تحسين الجودة في إستخدام التسويق إختيار الأهداف الإستراتيجية -2

  .للتكنولوجيات الحديثة للإتصال

إجراء التغيرات الواجبة في الهيكل التنظيمي والموارد البشرية والقيم الموجودة والمصالح  -3

  .التقنية

ة وضع خطط لإتباع وتبني هذه الأساليب الحديثة حسب الوقت وتحضير الموارد المالي -4

  .الواجبة لذلك

متابعة هذه الإجراءات وتبني هذه التكنولوجيات حسب ما تم التخطيط له والتصحيح في -5

  .حالة وجود خلل في التطبيق

  

  الثقافات الواجب وجودها في المنظمة.33.3.1.2.
خلقت التكنولوجيات الحديثة للإتصال أربع ثقافات أساسية داخل المنظمة، يجب على 

لى وجودها والعمل على خلق جو من التناسق والتعاون بينها للبقاء والإستمرار المنظمة الحرص ع

  ]201، ص109[ :وهذه الثقافات هي

أي يجب على المنظمة أن تكون قادرة على البحث عن :  ثقافة مكاتب الدراسات الإستراتيجية-   أ

  .تمليه عليه إستراتيجياتهاالمعلومة، تصنيفها وتحليلها لإستغلالها أحسن إستغلال في الإتجاه الذي 
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تفاعلية العالم الجديد تفرض وجود جو من الإتصال الدائم : ثقافة وآالات الإتصال والتسويق-  ب 

  .مع العملاء

للأخطار التي تهدد المؤسسة يجب أن تكون في يقظة دائمة من  نظرا:ثقافة منظمات الأمن -  جـ

  . الأخطار التي تحدق بها

تتميز هذه المراآز بالقدرة على الإنصات والإستماع إلى المتصل ويجب : ال ثقافة مراآز الإتص-د

أن تتوفر هذه الثقافة لدى المنظمة من أجل الإنصات الجيد للعميل وفهم رغباته وتطلعاته لتحقيق 

  .رضاه

  

  القيم الواجب توفرها في العميل الداخلي.33.3.2.
ومن أجلها وبها يعيش ويضحي، ويتم التعبير عنها ما يعتبره الفرد مهما : (      تعرف القيم بأنها

ويعني نظام القيم ترتيب القيم حسب أولوياتها  .دلفي شكل آراء عما هو صواب وحق وع

وأهميتها من وجهة نظر فرد أو جماعة أو ثقافة معينة على أن هذه الأولويات قد لا تكون دائما 

   ]14، ص133.)[متسقة تماما

  

يما تتناقلها الأجيال من جيل إلى جيل تؤثر في عمل المنظمات، وعملها     تتداول المنظمات ق

ر في ظل التكنولوجيات الحديثة للإتصال يوجب توفر بعض القيم التي تؤدي إلى النجاح والإستمرا

  :على مستويات مختلفة في المنظمة

  

   القيم الواجب وجودها لدى المسير.33.3.2.1.

  :م منهايجب على المسير أن يؤدي عدة مها
  .قيادة المجموعة في إتخاذ القرارات الحساسة 

  .دور المدرب الذي يساعد الآخرين في التطور 

 .دور المرشد الذي يقوم بحل المشاآل والتوجيه نحو الحلول المناسبة 

يجب أن يكون هو المرجع الأساسي في عمليات التحول وإتخاذ قرارات التغيير أو التأقلم  

  .بين المنظمة ومجموعته

  

  القيم العامة الواجب وجودها داخل المنظمة .33.3.2.2.
  :     لا بد من وجود قيم مترسخة في ثقافة المنظمة هي 
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 فلا شك أن أي تغيير يصحبه ،يخاف الفرد من آل ما هو جديد وغريب عنهحيث قيم التغيير : أولاَ

ن حالة الإستقرار إلى ردة فعل ورفض للتغيير ذلك أن الإنسان في طبيعته عدم قبول الإنتقال م

 وبما أن التغير هو سمة دائمة في عالم ،عدم الإستقرار حتى وإن آان هذا التغير نحو الأفضل

  .اليوم يجب خلق ثقافة التغيير وتقبل التغيير والتأقلم لدى العمال

  
  قيم التعاون والعمل الجماعي إذ ترتكز العديد من الأعمال حاليا على العمل الجماعي:  ثانيا

إلا دليل على التوجه   groupe ware الموجودة في المنظمة وما الـالوظائفوالتناسق بين مختلف 

   .الجديد في العمل

  
 قيم تسمح بتدفق المعلومات بكل حرية بين مختلف الجهات الداخلية حسب الحاجة إليها : ثالثا

  .          وتبادل الخبرات بين العملاء الداخلين

  
ن حيث يجب خلق ثقافة أمنية لمواجهة الأخطار التي قد تهدد الأمن الخاص  قيم الأم: رابعا

  .بالمعلومات خاصة والمنظمة عامة

  
 قيم التميز مما يخلق جو من العمل للبحث والتطوير لأن العميل معرض للعديد من :خامسا

 الإختيارات التي قد ترضيه لهذا يجب على المنظمة أن تكون في تطور مستمر وقدرة على

  .الإستجابة ورد الفعل فوريا والإبداع والتطوير
   

  
  
  

  



  
  
  

  4 الفصل
  ةالتطبيقيسة ادرال

  
  
  

  
بعد أن قمنا بعرض الجانب النظري من المذآرة نحاول في هذا الجزء إستعراض الدراسة         

ة           تطبيقال شرآات الجزائري ل             و،  ية التي تمت في إحدى ال ى شرآة تقب ان الحصول عل د آ  إجراء لق

ان يجب أن         المؤسسات التي ن    راسة التطبيقية أمرا صعبا خاصة وأن الشرآات و       الد تها آ د دراس ري

ين     وجي مع ستوى تكنول ى م ل عل ى الأق وفر عل ن،تت ى الو   إا بينه م ع عل تلاك موق بم ين و ،ي ب

شرآات العموم ة ال ة وبيروقراطي دنا فُحَتَي ي  Simotelecom شرآةظ المؤسسات الخاصة وج الت

ا أب         وتجهيزات المراقبة  تنشط في مجال الهواتف النقالة وتجهيزاتها      ذه      التي فتحت لن واب خوض ه

  .الدراسة فيها

ذه ال                          و رة عن ه ي فك د آانت ل ذا المجال ق ة شرآلأنني في الحقيقة من خلال تجاربي السابقة في ه

وم        تصال دائم مع زبائنها   إالتي تحاول البقاء في      ى العم دو عل ون عادي         – ويب  –أي آنظرة من زب

  .تتابع التطورات التكنولوجية في مجال الإتصالأنها شرآة 

ةذا آانله     ث     ت الدراس لاث مباح لال ث ن خ دأ م ارة تب شرآةبزي ة  وال تغلال إملاحظ س

زات    و ولينؤالمس الحديث مع     و تصالالتكنولوجيات الحديثة للإ   ة التجهي شرآة      معرف ا ال   التي تمتلكه

رق و تغلالإط ة و , هاس لال الدراس ن خ ن م رآة  لك ائن ش ة زب رورة دراس دنا ض شة وج المناق

Simotelecom ع       ر ربم و على أم  شرآة ال تقدلا نن  حتى اك الكث   و ،ا لا يمكن تطبيقها في الواق ر  هن ي

 عن بعض     تحجج آما أن الشرآة ت     الطرق التي لا يمكن تطبيقها في الواقع الجزائري       من التقنيات و  

 لهذا رأينا أنه من الضروري       ،هذه التقنيات يسمح بإستعمال   نها ليسوا في مستوى      زبائ بكونالأمور  

ا     ابليتهم        إجراء دراسة على زب ة ق ة لمعرف ذه     لإئن المنظم تيعاب ه ات و  اس ك من خلال      لتكنولوجي ذل

ئلةإ تمارة أس ة س اطق المختلف ي المن شرآة ف ائن ال ى بعض زب ن ا موزعة عل وطنم ي المبحث ل  ف

  .الثاني

ن الواجب و ان م ث آ ي المبحث الثال ع ال ف ة موق ة دراس بةشرآمحاول ى الوي ة  و عل ين معرف بع

ع       في م  ليس المختص الباحث و  سيير المواق الملاحظات  غرات و ث عن بعض ال    جال الإعلام الآلي وت

  . الشراء على الخط عملية خاصةالخاصة بهذا الموقع
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  لشرآةعامة لدراسة .41.
ا                         ة من خلال مختلف الوظائف الموجودة فيه شرآة عام  يهدف هذا الجزء إلى التعرف على ال

  .هذه الشرآة وطريقة إستعمالها في الشرآةومن خلال معرفة مختلف التجهيزات التي تمتلكها 

  
  Simotelecomعلى المنظمة لمحة .41.1. 

  :الوصول إلى معرفة الشرآة يحتاج إلى التعرف على تاريخها، أهدافها وهيكلها التنظيمي
  

  Simotelecom تعريف بشرآة .41.1.1.
ة  ثلاث شرآات فرعي      على ويتهي تح  و 2002 سنة   Simotelecomآان تأسيس شرآة      

  :يه

  .شرآة تجهيزات المراقبة   

ة   تصالالإتجهيزات مرآبات وبيع ووإنتاج ستيراد إشرآة        خاصة الهواتف النقال

 .الثابتةو

  

ا       تشرآتين الفرعيتين في مرآز واحد و     توجد هاتين ال   و ى شكل     ام يجعلهداران بإدارة واحدة مم  عل

دة  شرآة واح رعين ل اف ن آونهم ر م صلتين أآث رآتين منف ن حس ،ش ة ولينؤالمسب لك  فهي مرحل

  . التام لكل شرآةستقلالالإنتقالية حتى إ

  

اج      وSWA (Simo World Animal):فهيأما الشرآة الثالثة  هي شرآة مخصصة للإنت

ة               تعمل  واني بعيدة عن عالم التكنولوجيا    الحي ة الأسماك المخصصة لأحواض الزين  في مجال تربي

ا    % 80 انت تريد تصدير   لم ترى النور بعد لأنها آ       لكن هذه الشرآة   ذا    ،من منتوجاته ستدعي وه  ي

ة    إ ة الزراعي وطني للتنمي ط ال ار المخط ي إط دخل ف رة ت تثمارات آبي سبب PNDA س ل وب  العراقي

ذا المشروع                    ى إنجاز ه ساعدها عل ذي ي ا جعل     الإدارية لم تتحصل الشرآة بعد على القرض ال  مم

  .تحقيقهنتظار إالمشروع بالشرآة تحتفظ بالفكرة و

  
رع الأول       حتى و  :لاحظةم ان الف شرآة   وإن آ اني لل شاط في      هو    الث زات الإتصال    مختلف   الن تجهي

ة ن أن  فهوالمراقب ا م زات ذا لا يمنعه ع تجهي ي بي ا ف ل أحيان رىتعم ى   أخ ة الحصول عل ي حال  ف

ا صفقة               ا مثل م  إستثمارية صصفقات خاصة وفر   شرآة أنه ة رأت ال زات مكتبي  قامت به لبيع تجهي

  .) المنتجات موضحة في الملحقصورة(مربحة 
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ة،    ف ثابت اج هوات شرآة بإنت وم ال ة    إوتق ف النقال ات الهوات ل حافظ ة مث ف النقال سورات الهوات آس

ات       ل واجه ة مث لات التجاري زات المح د، بعض تجهي تيك أو الجل اش، البلاس ن القم صنوعة م الم

ة الهواتف النقال زات والأدوات ا. العرض الخاصة ب ضا التجهي ع أي الهواتف وتبي ة ب لأخرى المتعلق

  . تجهيزات المراقبة والمضادة لسرقةو، الهواتف الثابتة )خاصة(النقالة 

  

ديرها      Simotelecomشرآة      ة          شرآة خاصة ي ادئ الأمر في بلدي ا ب ان مقره طاقم شاب آ

ن حسب  ار لك سالأبي ب العاصمة  ولينؤالم ر بقل ذا المق ود ه م وج ه رغ شكل إلا أن فإن ان ي ذا آ  ه

ستوجب البحث عن   إ مما   ، الوقت الكافي لرؤية السلع    ذِخْأَ و  السيارات نِآْرَلا للزبائن في عملية     مشك

ارون موقع    وحرآة مرور حيث يوجد مساحة أآبرمقر آخر أوسع و    م يخت ة   اًأقل مما جعله  في مدين

   )الموقع موضح في الملحق ( هذه المدينةباب الزوار بعيدا عن مرآز

  

شرآة و      ذآر هذ  ليس الغرض من  و ع    ا إشهارا مجانيا لل شرآة    لكن لأن موق ر ظاهر و     ال لا يمكن  غي

ه ب ار  سهولةالوصول إلي ون يحت ل الزب ا يجع ذا  و مم ر وه ن المق را ع ي يبحث آثي اه ف ا لاحظن م

سابقة و ا ال ذا تجربتن ستوجبه ود ي ى الإ ضرورة وج رة عل درة آبي صال ق ن حسب  .الزبونبت لك

س ع ولينؤالم ذا الموق إن ه شرآة ف ي ال ضل م ف ان أف رهبقا سن آ ساحة أآب وفر م ه ي ساحة  و لأن م

ضل  رض أف ا ،للع ث و   آم ر للبح ة أآث د راح ون يج سلع  أن الزب ة ال ه ضجيج  رؤي دون أن يزعج

  .نها الذين يأتون من أماآن بعيدةئمطعم لزبا آما توفر الشرآة نادي و، المرورحرآةالطرقات و

  

املون     ترحيبا من الزبائن     ىد لاق فإن هذا الموقع الجدي   أيضا   ولينؤالمسحسب  و       الذين آانوا يتع

ع         إأما الزبائن الجدد ف   , مع الشرآة في موقعها القديم     م   ن الشرآة تحاول توضيح الموق من خلال    له

 على شكل رسوم لموقع الشرآة آما هو موضح في     الورقية آاتالوجاتها لوحاتها و  خاصةتها  علانتإ

  .الملحق

  

  آةلشرالهيكل التنظيمي ل.41.1.2.
   Simotelecomي لشرآة تنظيم المخطط ال)في الصفحة التالية(  اليمويوضح الشكل ال

  



  
 المدير العام

 قسم تجهيزات
 لمراقبةا

 قسم البيع والعرضقسم تسيير المخزون    المدير الماليقسم التغليف

    مسؤول قسم التغليف  مسؤول القسم

أعوان 
      تجاريون

  عامل مؤقت40

  مسؤول   عون إداري
 الخزينة

      
 قسم رئيس 
ة    المحاسب

مسؤول مصلحة تسيير   
 المخزون   

          مسؤول القسم       حصائيونإأعوان 

 قسم أدوات
  ومُرآِبات

 الأجهزة الهاتفية

  قاعة البيع
 والعرض

 ينمسؤول

     عمال شحن4
        وتفريغ   

  مسؤولي
 مخزن

   أعوان  3
     تجارية

  أعوان 8
 تجارية

  مساعد محاسب

 الإدارة المالية

 Simo Télécomاالهيكل التنظيمي لشركة : 32الشكل رقم 



 178

  :هيواحد مؤقت و  أربعة منها دائمة وكون الشرآة من خمسة أقسام أساسيةتت

  :ويتكون أساسا من :قسم الشؤون المالية -أ

 .المدير المالي وعون إداري مسؤول على الخزينة 

 .ومساعد محاسب المحاسبة رئيسة قسم  
  

ي   وتتكون من مسؤول قسم المخزو   :قسم تسيير المخزونات   - ب        نات، أعوان إحصائية، أمين

  .أربعة عمال شحن ومخزن

  
  .تتكون من مسؤول قسم تجهيزات المراقبة وأعوان تجارية : تجهيزات المراقبةقسم-جـ        
  

  :تكون من قسمين فرعيين همايو  :قسم البيع - د       

زة    ومرآباتمصلحة أدوات     ة  الأجه ذه   وتتكون من مسؤو     : الهاتفي ل ه

 .ثلاثة أعوان تجاريةالمصلحة و
 .ثمانية أعوان تجاريةتتكون من مسؤولين و: والبيعمصحة العرض  

  
د وصول البضاعة ووجود                     : قسم التغليف  -هـ                       ه عن شرآة إلي أ ال م إذ تلج ر دائ وهو قسم غي

لع للتغلي  ف و   فس صلحة التغلي م لم سؤول دائ ن م ون م ل 40 وتتك  عام

  . مؤقت

  
  فروع الشرآة.41.1.3.

ذه   إقد تم عة في مناطق مختلفة في الجزائر و   فروع تجارية موز   10تمتلك الشرآة    ار ه ختي

الات اءاَو الوآ روع بن ى الف شرآاء وإ عل ات ال دن   قتراح ي الم ز ف روع تتمرآ ذه الف عروضهم وه

  :التالية

  ةـباتن8-، ايةـبج7-، رةـبسك6-، انـتلمس5-، رانـوه4- ،دةـرالز3-  ،ارـالأبي2-  ،راشـالح-1

  .فةـالجل10-، لةـمسي9-

سؤولوا و  ن م روع لك ذه الف ى ه ال عل م الأعم ع رق ة توزي ا معرف د حاولن شرآةق دم  ال ا ع دوا لن  أآ

ع        نسب رقم الأعمال التي تحققها آل وآالة      قيم و ل إمتلاآهم   ى توزي روع في      ويمكن الإطلاع عل  الف

  .الملحق

  

  ستعمالهاإ وSimotelecomالتجهيزات التكنولوجية في شرآة .41.2.
  حسب - في شرآتهاالمعلوماتتصال وستغلال التكنولوجيات الحديثة للإإتحاول الشرآة 
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ذا    لشرآة تعمل في هذا المجال       مشرفة صورةالزبون  إعطاء  ذلك لتسهيل العمل و    و -المسؤولين  وه

   .لشرآة في إستخدامها لتكنولوجيات الإتصالالشعار العام ل هو

  

  جهاز لتسجيل دخول وخروج العمال  .41.2.1.
سجيل الحضور من         وم بت عند الدخول إلى باب الشرآة نجد جهاز مراقبة خاص بالعمال يق

دويا           عند دخولهم إلى الشرآة   العمال بطريقة مباشرة     ك ي سجيل ذل ك ب    دون الحاجة إلى ت متلاك إوذل

ل لب ل عام ة آ ة أوتوماتيكي سجيلها بطريق از بت وم الجه ه يق ة ب ة خاص ةدون وطاق ل حاج  العام

  .لورقي لحضورها أو التسجيل عند الدخوللجهاز لظهارها لإ

  

ى     بالضبط  ول العامل إلى الشرآة     دخيقوم هذا الجهاز بتسجيل وقت      و    ثم يرسل هذه المعلومات إل

ال بكل            د رواتب العم ة مصلحة الرواتب لتحدي ى ساعات العمل والحضور        معت دق دين عل ذه  و ،م ه

د      مشاآل  آما أن    ،لت الشرآة تقتصد الكثير من الوقت     الطريقة جع  البيروقراطية والأخطاء في تحدي

شرآة        إ ب الإحساس علىالعمال  وتساعد هذه الطريقة أيضا     . الرواتب أصبحت أقل   ى ال ر إل اء أآث نتم

راقبين آل   العمل ر أوراق الهوية والحاجة إلى إظهاحيث الدخول مباشرة إلى الشرآة دون       رة للم  م

،  غريب اً من حياته لا آمجرد عامل جزءنْوِكَيجعل العامل يحس أنه يدخل إلى مكان ينتمي إليه ويُ         

ا خ    أصبح توزيع الرواتب بكل دقة و     و ة مم ر في ساعات العمل و            عدال ة أآث ق مواظب اد عن   الإل بتع

   .الحسابات الشخصية بين العمال

  

  يةالهاتفط الخطو.41.2.2.
ي          وعة ف ة الموض وط الهاتفي ن الخط د م شرآة العدي ك ال ةتمتل ستويات  خدم ف الم  مختل

  :التاليالعمال موزعة على الشكل  والإدارية

  

  ثابتةالهاتفية الخطوط ال.41.2.2.1.
م    الخطوط الهاتفية   تعاني الشرآة من أن هذه     تمتلك الشرآة ثلاث خطوط هاتفية ثابتة لكن         ل

د و        عمل   أبدا لل  تجتمع صيانة  ترآيب و  تصالات لازالت في صدد         لإافي وقت واحد لأن إدارة البري

ة    ة الخاص وط الهاتفي شرآة   ةطقالمنبالخط ر ال ا مق د فيه ي يوج ذه   ، الت ى ه صول عل ا أن الح  آم

تم إلا ب م ي ةسهولةالخطوط ل شاآل البيروقراطي سبب الم ي لازال ب دمات تخضع ل الت ي ت الخ ا ف ه

  .معطلة هاتفيال وطخطأحد الة آان أثناء الدراسالجزائر و
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ات     ي مكالم ذه الخطوط مخصصة لتلق لاءإ ووه سارات العم ذه الخطوط صَصِخُو ،ستف د ه  أح

  . بالشرآةتصالالإسكرتارية عا تحت تصرف وضِهذين الخطين الهاتفيينُ ، الفاآسلخدمات 

  

  النقالهاتف ال وط خط.41.2.2.2. 
ك  الاً اً هاتفيا خط12 شرآةالتمتل اتفيين خط،نق وال)02(ن  ه ة ين ج  من شرآة الجزائري

ويعود إختيار هؤلاء المتعاملين لأن الشرآة  مأوراسكومن طرف شرآة   )10( ةعشرتصالات و للإ

ذه الخطوط      فآانت قد بدأت نشاطها معهم       ى ه ا أن شرآة       ،حافظت عل ة     أوراسكوم  آم ك تغطي  تمتل

  . حسب رأي المسؤولينتعاملعامل أساسي في إختيار المأآبر للتراب الوطني وهذا 

ائن  ب تصال كرتارية من أجل الإ   سعت تحت تصرف ال   ضِ من هذه الخطوط وُ    خطان  الزب

  .تصالاتهمإتلقي و

ة فهي موزعة             اخطان آخر   ن في خدمة مصلحة العرض والبيع أما باقي الهواتف النقال
 .الشرآةبين مختلف عمال 

  
تم الإ   ث ت ي ف حي ذه الهوات ق ه ائن عن طري صال بالزب د  ت ذا عن ات به وم الأوانس المكلف ق

ه    متلكتتصال بكل زبون    ع جديدة بالإ  لوصول س  شرآة رقم تصال حسب    يكون الترتيب في الإ       و  ال

ا يرجع    رقم الأعمال الذي يحققه الزبون مع الشرآة حيث يتصلون بهم في ترتيب تنازلي   وهذا ربم

ين الإ   ويُ .ذي يحققنه  ال حجم المبيعات ملات تقف على    عا الأجرة التي تتلقاها ال    إلى آون  ار  أخذ بع عتب

  .مكان تواجد الزبون حيث يقومن بتوجيهه إلى الفرع الأقرب إليه

  
ة ا   :ملاحظ إنهم حق ال ف ذا المج ي ه ون ف ذين يعمل اربي وبعض الأصدقاء ال ن خلال تج ون م  يتلق

سة  تصالات هاتفية من هذه الشرآة لكن دون أن يكون هناك أي توجيه إلى الفروع الأقرب أو درا      إ

لقد وصلت سلعة جديدة    ((  :العمومإهتماماته حيث تكون الرسالة على       و مدققة لمجال نشاط الزبون   
  )).إلى الشرآة ونظن أنها ستهمكم

  

   :المعلوماتيةالحواسب و.41.2.3.

  : أجهزة الكمبيوتر-أ
ى      شرآة عل وي ال ل    13تحت ن جي وتر م از آمبي ذاب   Pentium 4 ـلاجه كل ج ذات ش

ا  و ل شاش ور مث سطحة  متط رض الم ضوئية، ت الع أرات ال ل     والف ى آ زة عل ذه الأجه وزع ه  تت

  .الشرآةمستويات 
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  : البرمجيات-ب
  :بالزبائنلومات خاصة عبرامج لبنوك م-1-ب  

د من          ات الخاصة بكل واح ى المعلوم وي عل ون يحت سيط للزب امج ب شرآة برن ك ال م إتمتل س

شترياته               .رقم هاتفه  و عنوانهسم الزبون و  إ, لمحله التجاري  ة خاصة بم ى خان ضا عل وي أي ا يحت  آم

ذا    البيع على    ةمسؤولحيث عند حضور الزبون لأول مرة تقوم        , من الشرآة  خلق الخانة الخاصة به

ون و ن ثالزب ه م ات الخاصة ب ل المعلوم دوين آ ة  و ،م ت رة القادم ي الم ودة ف د الع دخولعن تم ال  ي

الزبون رقم الخاص ب ى ال ه ومباشرة إل سجيل مبيعات راآم ت وت دة ت شتريات الجدي شترياته الم ى م عل

  .السابقة مما يعطي للشرآة فكرة عن حجم شراء آل زبون

  :للتسيير برنامج -2-ب     
دعى    امج ي شرآة بواسطة برن تج من شرآةمكتبتعمل ال امج من و برن  Oasis pc وه

compagnie هيفرعيةهو عبارة عن برنامج يحتوي على ثلاث برامج و :  

  .بيعهاجانب التجاري من شراء للمنتجات وخص الهو ي و:تجارة -

 . أجر العماللتسييرهو برنامج مالي تعمل به المؤسسة و: أجرة -

  .ةلشرآل يمحاسبالجانب الوهو برنامج يخص  :حاسبمُ -

رامج     إلى الجزء المخصص له فقط دون القدرة على الدخول        عامل  و يدخل آل      إلى بقية الب

ستعمل و   إحب  ذلك من خلال آلمة سر تصا     و الأخرى رامج  أتحدد أوتوماتيكي  سم الم المعلومات  و الب

ا   دخول إليه ه ال ي يمكن وى المُ     و، الت رامج س ل الب ى آ دخول إل ي ال ق ف ك الح را بَاسِحَلا يمل ة نظ

  .فرعالعمليات المحققة في آل ورة إطلاعها على باقي القطاعات ولضر

 ـ و در ب غ مق امج بمبل ذا البرن راء ه م ش د ت م و  دج220.000 ق رامج لأن إت دة ب ين ع ن ب اره م ه ختي

ر و    ت أآث ربح الوق سمح ب امج ي امج  برن ه برن للأن ي يُ   متكام روع الت ف الف ين مختل ربط ب ا  ي ألفه

  .البرنامج

  :موقع على الويب-جـ
رآة          ك ش ب و عموق SimoTélécomتمتل ى الوي ه ا عل يعنوان   الإلكترون

www.simotelecom.com المواليةسيأتي الحديث عنه في الصفحات و.  

  :التالية الخدمات لزوارا ميقد ت الموقعآان هدفو Uniteamالموقع من شرآة هذا تم إنشاء  
  . مختلف المنتجات التي تبيعها الشرآةعرض -

ات  - ذه المنتج يل ه ف تفاص ى مختل رف عل ة(التع ة التجاري سعر, العلام صائص , ال الخ

 ).الخ...التقنية

 .الخطالبيع على  -
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  فة تطلعاتهم الإتصال بالزبائن ومعر -
سو     إذلك من خلال    تبني أسلوب جديد لبيع منتجاتها و     حاولت الشرآة    ة الت راح عملي ي  قت ق الإلكترون

وم حيث ي   .مختلف منتجاتها و هاللزبون عبر مختلف فروع    ون  ق راد شراؤها        إ ب  الزب سلع الم ار ال ختي

م        معرفة المبلغ الإجمالي الذي يجب دفعه     و ذه المنتجات ث اء ه ون ب      لق وم الزب ر الحساب       يق دفع عب ال

ع        مَمن ثَ  والبريدي الجاري    ى الموق دفع إل سوخة ضوئيا لوصل ال ق  ع  أو  إرسال صورة من ن طري

ا بإ     محل  بعد هذا ترى الشرآة موقع      , الفاآس وم إم ا           الزبون فتق رع من فروعه ى ف سلعة إل يصال ال

م تكن الم         هناك يتحصل الزبون على سلعته    و ا إذا ل ة م دة  أو بإرسالها مباشرة في حال دا سافة بعي  ج

  .الشرآةعن محل 

ى الويب و       لو على طلب  و حصلتت لم    الشرآة لكن حسب المدير فإن    ة واحدة عل سبب  ي  نفس  حسب ال

و المصدر دم  ه فع سوق تكي ةال املات ول  الجزائري ذه المع ل ه دم مث ذا إع ي ه شرآة ف تثمار ال س

أن         ون ب را حيث يعترف م    المجال آثي شرآة ل م ت  ال ة  ق ة   بالحمل ة    الكا  الإعلامي ائن     في ذه  بلتعريف الزب ه

  . رفضوا الإدلاء عنهاة وذلك لظروف خاصطريقة في الشراءال

  :نترانتأشبكة إآسترانت و-د
وع أنترانت       رلا تمتلك الش     سترانت و أوآة أي شبكات محلية سواء من ن وم بالإ  إآ تصال  تق

  .بالوحدات الأخرى عن طريق الهاتف أو الفاآس

  

  دراسة زبائن المنظمة .2.4
ا الإحاول   ائن ن صال بالزب ن خلال الت ن م ة آانت شرآة لك رفض الإجاب ى وال إن آانت حت

دير و     إستمارة   ر         من طرفهم     رس  دْتُ الأسئلة ستمر على الم شر  ويجرى الحوار مباشرة في مق  آةال

ائن من أجل    الحصول على بعض عناوين و   آما أن   , لتفادي أي سوء تفاهم    أرقام هواتف بعض الزب

صال الإ ل بت د قُب سرب معل الرق ن ت ا م ة خوف ن البداي الزبون وفض م ات خاصة ب ى وم شرآة إل ال

ة و       هذا ما . المنافسين ا               جعل الشرآة ترفض بطريقة مهذب ذا قمن ذه الدراسة له ة ه ذر عن إمكاني تعت

ة          المتاجر المختصة في هذا المجال و     بإجراء دراسة في مختلف      اطق مختلف د تمت الدراسة في من ق

وطن  ر العا:هيمن ال ة, صمة الجزائ زي وزو, المدي ويرة, تي ران, الب ي صاف, وه ستغانم, بن , م

 فرص   من خلال , عشوائيا العينة   هذهختيار  إتم  قد   و   ).الجلفة(عين وسارة   , )تيارت(قصر الشلالة   

  .المناطقإلى هذه هزناها خلال تنقلات نتإ

ان    صاء آ رى أن الإستق رة أخ شير م ل ا ون ن أج لاعم ى علإط ل  ل ذين تتعام خاص ال م  الأش معه

  . لمعرفة قدرة المنظمة على إستخدام تكنولوجيا الإتصال في بيئتهاالشرآة المدروسة
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ن الإو(   ق   يمك ي الملح ئلة ف تمارة الأس ى اس لاع عل مط م  1رق ق رق ة والملح ة العربي ة 2 للغ  للغ

ة الجز تعليميةالفرنسية نظرا للطبيعة ال   مارة الأسئلة باللغتين العربية و    ستإآانت   حيث   )الفرنسية  ائري

  .هم والإجابةوتعميما للف

  

  ستمارة الأسئلةإ شرح.1.2.4
ئلة واضحة    ى أس تمارة عل تملت الإس س  وإش ف الم ع مختل يا م سيطة تماش ن تب ويات الممك

تجوابها، و ة إس ئلة مفتوح ى أس وت عل د  إحت ة دون أن يقي اء أجوب ة بإعط ون الحري ي للزب تعط

ارا            بإحتمالات، ة تعطي لصاحب المحل إختي ئلة مغلق سهيل            أس ئلة مصفية لت ة، أس ت محددة للإجاب

   .أسئلة يمكن من خلالها معرفة مدى جدية الزبون في الإجابةلتحليل وعملية ا

 أو غيابها من رفوف المتجر آدلالة       SIMOقبل طرح الأسئلة آنا نلاحظ وجود سلع شرآة           

ان   من خلال الأسئلة الأخرى يمكن أن    و فقط لمعرفة توفر السلع عند أصحاب المتاجر        نعرف إذا آ

   .العلامات التجارية التي يبيعونهان بنوع السلع وي واعغيرالبائعون 

  

تم إيضاح ال       بِوجْتَسْملآ في حضور المُ   تْ و سؤالاَ 13ستمارة من   تتكون الإ     ة    ف  سؤال حتى ي ي حال

سؤال و  د لل م الجي دم الفه ل خع ادي أي تأوي ائج   يءطاتف ي نت أ ف ى خط ؤدي إل ا ي ة مم ي الأجوب  ف

  .آما يساعد ذلك على جمع معلومات نوعية إضافية من خلال الحديث مع الزبائنئلةالأس

شاط المحل         ال ن ة مج سؤال الأول لمعرف ان ال ه آ ة آون ى معرف ة إل وم دون الحاج ى العم عل

   .زبون للشرآة أم لا

سلع         صاحب المحل     معرفة آون    هالسؤال الثاني آان الهدف من       شتري ال ون مباشر أي ي زب

ل المجيب         أو أنه يشتريها من نقاط أخرى و       Simotelecomشرة من شرآة    مبا ة ينتق في هذه الحال

رز ة الدراسة و   ذلك من أجل تسهيل عملي     و 5 رقمإلى السؤال    ى           الف ستجوبين إل سيم الم  من خلال تق

  . زبائن للشرآةوا ليسمن هم وSimoزبائن لشرآة 

ا  Simotelecomإذا آان الزبون المستجوب زبون لشرآة        فإنه قد تعرف عليها بطريقة م

ة للإتصال       ستغلال  إ يبين لنا ذلك من أجل معرفة مدى         3رقم  لهذا فالسؤال    ات الحديث  في التكنولوجي

  .بالشرآةمجال التعريف 

شتريها المستجوب و         معرف 4 رقمحاولنا من السؤال       ة من     ة السلع التي ي ة لمعرف ك آدلال ذل

  .ستعمالاتهاإوجيات الحديثة للإتصال التكنولوهتماما بإالأآثر الزبائن هم 

ائل الإتصال     تصال الشرآة بزبائنها    إة  قالسؤال الخامس آان الهدف منه معرفة طري              وأي وس

  .التي تلاقي أآبر إستخداماً من الشرآة
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  ستخدامه للشبكة إ لا لنعرف ما مدى مأ Simotelecomآان الشخص زبون لـ لا يهم إذا   

ة     ة للإ   هل الأ حتى نتمكن من معرف يلة فعال ائن و  نترنت وس ائن جدد   تصال بالزب  في   أم لاجذب زب

ستخدموا الأنترنت          إهذا السؤال يقسم المجيبين     ،  6 السؤال ا م سمين أساسيين هم ى    و لى ق ون إل ينتقل

   .15  رقم الذين سينتقلون إلى السؤال مباشرة وغير مستخدمي الأنترنت7رقم السؤال 

ستخدم الإن   شخص ي ان ال ر   إذا آ شراء عب ه ال ان يمكن ة إذا آ ضروري معرف ن ال ت فم ترن

ا                   إذا أجاب بنعم فيهمنا أن نعرف     , ةالشبك ا م ا يوم ام به د ق ان ق شرائية إذا آ ه ال ى تجارب شبكة  عل  ال

  .لهذا طرحنا عليه السؤال التاسع

ذه  إو سواء آان الشخص يشتري أو لا يشتري فإنه سيرى بعض العراقيل التي تمنعه من           ستخدام ه

  .عشرة بطرح السؤال رقم تقنيات بكثرة فنحاول معرفة سبب هذا التخوفال

ة        ى دراس ل إل ون ننتق ول الزب ة ح ات المهم ى بعض المعلوم ا عل د تعرفن ون ق د أن نك بع

شرآة  سؤال Simotelecomخاصة ب ن ال ع م ذا الموق ان يعرف ه م  فنعرف إن آ دى و 11 رق م

  .14ه سيتنقل إلى السؤال الـ  أما إذا لم يكن زبون للشرآة فإنتقييمه للموقع

سؤال     م في ال ان      إ نحاول  12  رق إن آ ع ف ذا الموق شرائية من خلال ه ة ال  ستعراض التجرب

ستجوب ترى إ الم ع ش ر الموق ي عب سلع الت ة ال اول معرف تراهاإنح ن , ش ان الجواب لا فم ا إذا آ أم

  .الضروري معرفة ما هو سبب عدم شراءه من الموقع

ع                و آسؤال إضافي نحاول مع       رد من الموق شتريها الف في  رفة ما هي السلع التي يمكن أن ي

شراء   ة ال ه بعملي ة إقتناع شبكة عحال ر ال ذا وب ى الإإبه تجوابنته ان س سْتًجْوبُ  إذا آ ستعملا المُ م

  .للأنترنت

 من السؤال   ستعماله لهذه الشبكة  إأما إذا آان الفرد لا يستعمل الإنترنت نحاول أن نعرف سبب عدم             

  .الإستمارةالأخير من 

  

  .عرض العينة.2.2 .4
ا بالإ          ا قمن ى محلات             آما سبق ذآره فإنن ل إل ة ستجواب من خلال التنق ة  تجاري ر    مختلف  عب

وطن     ان ملأ الإ     و مناطق مختلفة في ال ا شخصيا في المحل         آ تم من طرفن تمارة ي ان  ، التجاري س آ

  : متجرا موزعة آما يلي30عدد المستجوبين في محلاتهم التجارية 

  . متاجر05ئر الجزا 

 . متاجر05وهران  

 . متاجر05تيزي وزو  

 . متاجر03مدية  
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 . متاجر03البويرة  

  .متاجر 03مستغانم  

 . متاجر02قصر الشلالة  

 . متاجر02عين وسارة  

 . متجر01تيسمسيلت 

  . متجر01بني صاف 

ق وآما سب يتطلب إجراء مثل هذه الدراسات في مناطق مختلفة الكثير من الإمكانيات المادية             

  الذين تراهم  SimoTélécom  طبيعة زبائن شرآة   لمحاولة الإطلاع على   الدراسة ذهأجريناهذآره  

ذه الدراسة          و,  غير مهيئين للبيع على الخط     هذه الشرآة  تمارة  إوضع   بآنا نريد أن نجري أيضا ه س

نهم      أسئلة على موردي الشرآة فإن الشرآ      ين      و, ة رفضت تقديم أي معلومات ع راءة ب من خلال الق

شرآة من شرق     ملاحظة السلع التي تبيعها فروع الشرآة فإن  و ولينؤالمسلمات  آ أغلب موردي ال

المعلوماتية مما  تصال و من المعروف أن هذه الدول رائدة في مجال التكنولوجيات الحديثة للإ          آسيا و 

ات في مخت    لا يجهلون هذا النوع من       يجعلنا على الأقل نستنتج أن هؤلاء الموردون         لف  التكنولوجي

  .معاملاتهمتصالاتهم وإ

  

ا  دلة آعناوين المواقع أوو قد حاولنا الحصول على بعض الأ    اآس و أرق شرآة   م ف اوين ال عن

ن أجل ملآجوسسة ع ة م مأي وردة له شرآات الم ذه ال ى ه ل عل ى الأق رة عل ذ فك ع أن  خ ن الواق لك

ا            SimoTélécomشرآة   سلع لتضع عليه سم  إعلب تحمل    تقوم بتغيير آل العلب التي تأتي بها ال

  .تصال بهم مما يمنع أي مجال للإSimoTélécomشرآة 

  

  نتائج الإستجواب.3.2.4
ة  اجر    :الملاحظ وع المت ان مجم ر30آ لع  واً متج ت س ع   SimoTélécomآان ي جمي وفرة ف مت

  .في المتاجر المستجوبة % 100  يقدر بـSimoTélécom ن وجود سلعأالمتاجر مما يجعلنا نرى 
  

  :جال النشاطم : 1السؤال 
   تم الرمز لأسماء المدن بالأحرف الأولى لها من أجل إحتواء الجدول على آل الخانات اللازمة(

: ش.مستغانم، ق : البويرة، مست : تيزي وزو، ب  : و.وهران، ت : الجزائر، وه ـ: ج  : وهي آما يلي  

  )بني صاف: ص.تيسمسلت، ب: المدية، ت: عين وسارة، مد: و.قصر الشلالة، ع
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  .مجال نشاط أصحاب المحلات التجارية المستجوبة:  27ل رقمالجدو

  .المجالات الأخرى تشمل أساسا بيع الخطوط الهاتفية 

  .يمكن للمتجر أن يكون له نشاطات مختلفة قد تشمل الأربع نشاطات في نفس الوقت 

  :ونمثل ذلك بيانيا

0 20 40 60 80 100

بيع الهواتف
النقالةوإآسسواراتها

أجهزة مراقبة

مجال نشاط المحلات المستجوبة

Série1

  
  . المستجوبةمحلاتمجال نشاط ال :  33الشكل رقم

0
1
2
3
4
5
6

الجزائر وهران يزي وزو ت البويرة      مستغانم  ق.ش ع.و المدية تيسمسيلت  اف ني ص ب

اط مجال النش
بيع الهواتف النقالة و أآسسواراتها   
تصليح
أجهزة مراقبة 
رى أخ

  . حسب المناطق مجال نشاط أصحاب المحلات التجارية المستجوبة:34رقمالشكل 
  

ل   ع  يحت ة و  لابي سبة   إآسسواراتها هواتف النقال ر ن شاط ب ـ  أآب اجر  %  96.66 لمجالات الن  من المت

  .إآسسواراتهااتف نقالة والمستجوبة تبيع هومتجر من المتاجر   29أي

  . من المتاجر تقوم بعمليات التصليح%  60  أي أناَ متجر18  بـالتصليح في المرتبة الثانية يأتي 

  منظمات الحسب الشرآة فإن الكثير من زبائنها في مجال هذه الأجهزة هي ف أجهزة المراقبة أما 

 المدينة
  مجال النشاط

 ـوه  ج
.ت
  و

 مست  ب
.ق

  ش 
  ت  مد و.ع

. ب
  ص

  النسبة  المجموع

 بيع الهواتف النقالة

   وإآسسواراتها
05  0505 02 03  02  02  03  01 01  

29 96.6

6 

 60 18  00 00  02  02  02  01 03 02 03  03  تصليح

 3.33 1  01 00  00  00  00  00 00 00 00  00  أجهزة مراقبة

 90 27 01 01  02  02  02  03 02 05 04  05  أخرى



 187

  .ارةالتجستخدام الشخصي و ليس من أجل شتريها من أجل الإ تيالت

ي ص       وو لم نجد سوى متجر         د في بن ضا و         حي ة أي زات المراقب ع تجهي ذا       اف يبي ك أن صاحب ه ذل

ستثمر يُالمتجر ر م راًعتب ة واً آبي ي المنطق دة  ف ي مجالات ع ل ف ك مُيعم ياحيحيث يمتل , رآب س

ة       و موزع وحيد لمشروبات آوآاآولا    المواد الغذائي زات        أما ,متاجر خاصة ب ه في المجال تجهي عمل

  .أآثر من آونها أسباب عمليةوعائلية قبة آان لأسباب شخصية المرا

ة و     آانت النشاطات الأخرى على ا   :خرىالأنشاطات  ال ع الخطوط الهاتفي وم تخص بي من حيث   لعم

را        لا تبيع مثل هذ    Simotelecom  أن شرآة    ا آثي اجر     "  ه المنتوجات فهذا لا يهمن التي  عدد المت

اجر في        آما   " % 73 أي نسبة  متجر   22 تبيع هذا النوع من التجهيزات يبلغ      لاحظنا أنه لا توجد مت

  . بغض النظر عن نقاط البيع الخاصة بشرآات الإتصالاتالمنتوجاتنا تبيع فقط هذه تعين
  :SIMO زبائن :2السؤال 
  Simotelecom شرآة نزبائ :  28الجدول رقم 

  
Simotelecom زبائن شرآة

57%

43% نعم
لا

  
  Simotelecomزبائن شرآة :35الشكل رقم 

  أما حسب المناطق فنحصل على

0

2

4

6

الجزائر تيزي 
وزو

مستغانم عين
وسارة

تيسمسيلت

توزع زبائن simotelecom  حسب المناطق

الإجابة
نعم
لا

  .لمناطقتوزع زبائن الشرآة عبر ا :  36الشكل رقم    

 المدينة
 .ت  هـو  ج  الإجابة

 .ق تمس  ب  و
.ب  ت  مد و.ع  ش

  المجموع  ص
  

  النسبة

 56.66  17  00 01 02 00  00  02 01 02  04 05  نعم

 43.33  13  01 00 01  02  02 01 02  03  01 00  لا
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ا  , 56.66% متجرا من مجموع المتاجر المستجوبة أي         Simotelecom: 17يمثل زبائن           أم

ون إذن  30 زبون من أصل   17  تحصلنا على  .% 43.33 فيمثلونللشرآة  من ليسوا زبائن      13 زب

  .6نتقلوا إلى السؤال رقم إالباقون قد 

ائن   شرآة  مباشرين لا يوجد زب شلالة  في آل من   Simotelecom  ل ي     قصر ال ارة وبن ، عين وس

   .ض الأسئلة القادمةعصاف لهذا فإن هذه المدن لا تظهر في ب

  الشرآة   طريقة التعرف على :3السؤال 
  .Simotelecomطرق تعرف الزبائن على شرآة : 29الجدول رقم

  المدينة
تيزي  هرانو زائرجال  الإجابة

 %سبةالن المجموع تيسمسيلت المدية مستغانم البويرة وزو

  41  07  00  01  01  00  02 01  02  الإشهار 
عن طريق 
  00  00  00  00  00  00  00  00  00  الإنترنت

حضور 
 ممثل
  الشرآة

01  00 00  00  00  00  00  01  06  

نصيحة 
  47  08  01  01  01  01  00  02  02  صديق

طرق 
  06  01  00  00  00  00  00  01  00  أخرى

  :ونحصل على الشكل البياني التالي

0 10 20 30 40 50

الإشهار 

عن طريق الإنترنت

حضورممثل الشرآة

نصيحة صديق

طرق أخرى 

النسبة
وع المجم

  
  .طرق التعرف على الشرآة:37الشكل رقم

0%

20%

40%

60%

80%

100%

ج و ت و ب م مد ت

طرق أخرى 
نصيحة صديق
حضورممثل الشرآة 
عن طريق الإنترنت
الإشهار  

  
  . حسب المناطقتعرف على الشرآةطرق ال:  38الشكل رقم
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م    آانت بفضل نصيحة صديق  Simotelecomأآبر نسبة للتعرف على شرآة      أي من الف

يلة   و تمثل  % 47  بما يمثل  إلى الأذن  سيلت    100%  هذه الوس ويرة  و  في تيسم  في وهران     % 50،  ب

ل   والمدية و  ر العاصمة      % 40 مستغانم بينما تمث ذه   .  في الجزائ دل ه ى      وت سبة عل ذه   الن سبة   أن ه  الن

ي يق ة الت ى الدعاي ود إل ائن وتع ا زب شرآة م به ى الأذن ال م إل ن الف د أيم شرآة ي ون لل  دون أن يك

لحديث عن   الزبائن لدى الزبائن يدفع   ل مٌهِ ويمكن إستنتاج أنه يوجد حافز مُ      ،مباشرة في هذه العملية   

شرآة   هذه الشرآة وحسب أصحاب المحلات فإن الحافز هو السعر المنخفض الذي تعرضه             ، هذه ال

  .ولم تقم الشرآة بأي دراسة تحاول من خلالها معرفة الحوافز التي تدفع الزبائن إلى الشراء لديها

سبة              وه  % 47 تأتي في المرتبة الثانية الإشهار ب ـ             ر ن ل أآب زي وزو تمث ـ   ي في تي  ،100%ب

ن    عن طريق بعض اللوحات الإشهارية و        تجدر الإشارة أنها آانت     و شرآة  المجلات حيث لا تعل ال

ون    ي التلفزي سها ف ن نف تالأ وع ة   نترن ائم ورقي ى دع ثلا   (أي عل ة م ات ورقي ا أ، )آاتالوج  نآم

ل  الملاحظ أن الشرآة تهدي صورا     ى و   تمث ة حت زة النقال ى      إن الأجه شرآة ظاهرا عل ان رمز ال آ

رة                    هذه ال  شرة بكث ذه الصور منت ان من     صورة إلا أنه لا توجد أي معلومات تخصها رغم أن ه  وآ

  . حسب الإنتشار الكبير لهذه الملصقاتالممكن أن تكون إشهارا ناجحا لها

ه حس      ها إلا في الجزائر العاصمة و     يلا يوجد حضور الشرآة بممثل            ارة أن ة   تجدر الإش ب أجوب

شرآة ع م لقاءأول يحضر إليهم بعد معرفة عنوانهم و   البعض فإن الممثل    لا من أجل البحث عن      ال

  .زبائن جدد

شرآة                  صدفة من المحل الخاص بال الطريقة الأخرى للتعرف آانت من شخص واحد حيث مر بال

  .تجولهفي وهران أثناء 

رد من التعرف ع               حظأما أهم ملا      تمكن أي ف م ي ه ل ى         ة فهو أن شرآة من خلال الإشهار عل ى ال ل

ا                موقعهانترنت أو الدخول إلى     الأ ساهم في عينتن  ولا حتى من خلال محرك بحث فهذه الوسيلة لم ت

  .لم تقم الشرآة بالإعلان على مواقع أخرى غير موقعهاو شرآةفي التعريف بال

  
  :SIMOTELECOM السلع التي يشترونها من :4السؤال 

  
  .لتي يشتريها زبائن الشرآة منهاالسلع ا: 30الجدول رقم

 المدينة
تيزي  وهران  زائرجال  النشاط

النسبة  المجموع تيسمسيلت مستغانم  المدية البويرة  وزو
% 

بيع الهواتف 
 النقالة

  وأآسسوارتها
05 04  02  01 02  02  01  17  100  

 تجهيزات 
  70.5  12  00  01  02  01  02  03  03  تصليحال

  00 00  00  00  00 00  00 00  00  أجهزة مراقبة
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بيع الهواتف
النقالة

وأآسسوارتها

التصليح أجهزة مراقبة

وع المجم
النسبة %

  
  . من الشرآة الزبائنهايسلع التي يشترمجموع ونسبة ال: 39الشكل رقم

0 1 2 3 4 5

الجزائر

وهران

يزي وزو ت

البويرة     

المدية

مستغانم

تيسمسيلت

أجهزة مراقبة

 تجهيزات التصليح

بيع الهواتف النقالة
وأآسسوارتها

  
  .حسب المناطق اة من طرف الزبائنمشترال  السلعمجموع ونسبة توزع: 40الشكل رقم 

  

شتريات من ا          سبة للم ر ن ائج أن أآب ة      يظهر من خلال النت ل في الهواتف النقال شرآة تتمث ل

سواراتهاو ستجوبة   إآس ة الم لات التجاري ل المح ث آ اري، 17( حي ل تج وم بب) )100% (مح ع تق ي

سواراتها،   ة وإآس ف النقال ن ثً الهوات أتي مَوم لاح  ت زات الإص اري 12( أدوات وتجهي ل تج  مح

  .مراقبة بينما لا يوجد زبائن في عينتنا يشترون أجهزة ال))%70.5(

  :Simotelecom آيفية تلقي المعلومات من :5ال السؤ
  Simotelecomطرق تلقي المعلومات من شرآة :  31الجدول رقم

 المدينة
 يزيت  هرانو زائرجال  الطريقة

%النسبة المجموع يسمسيلتت ستغانمم  يةمدال  ويرةبال  زوو

  00  00  00  00  00  00  00 00 00  البريد العادي

  100  17  01  02  02  01  02  04  05  الهاتف

  00  00  00  00  00  00  00  00  00  الفاآس
البريد 
  00 00  00  00  00  00  00  00  00  الإلكتروني

الدخول إلى 
  Simo 00  00  00  00  00  00  00  00  00موقع 

  40  12  00  01  01  00  01  04  05  أخرى
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  .طرق التحصل على المعلومات من طرف الشرآة: 41الشكل رقم
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الجزائر وهران يزي وزو ت البويرة   المدية مستغانم تيسمسيلت

ادي  د الع البري
الهاتف
الفاآس
البريد الإلكتروني
SIMO الدخول إلى موقع
رى أخ

  طرق التحصل على المعلومات من طرف الشرآة حسب المناطق: 42الشكل رقم 
  

ا                   ى معلومات هم ائن عل ا الزب : يمكن ملاحظة أنه لا توجد إلا طريقتين يتحصل من خلالهم

صيا             شرآة شخ ى ال ذهاب إل ي ال ا ف ة أساس ذآورة والمتمثل ر الم رى غي رق الأخ اتف أو الط اله

رى، و  للحصول عل رق الأخ اقي الط ر ب ضرورية ولا تظه ات ال ى يى المعلوم ن 100 % تلق  م

 وصول آل سلعة جديدة دائما      الزبائن المعلومات عن طريق الهاتف حيث يتلقون مكالمة هاتفية عند         

  . ما أآده الزبائنحسب إن آانت السلع التي وصلت لا تهم آثيرا الزبونحتى و

ى شرآة          التي   شرةمباالزيارات  الالطريقة الثانية هي     ائن إل ا الزب  Simotelecomيقوم به

ى و      وا      من حين لآخر حت م يتلق ة   إن ل ة هاتفمكالم شرآة   من  ي ل   ، وهي     ال ستجوبين    40%تمث   من الم

شرآة في حد                    عمليات   يقوم بمثل هذه ال    الذين ا من مرآز ال ر قرب اطق الأآث والملاحظ أنهم في المن

  . أو أحد فروعهاذاتها

ى م   د يتلق ن لا أح ات    لك ول منتوج ات ح ي   Simotelecomعلوم د الإلكترون ق البري ن طري   ع

شرآة المُ ن طرف ال ل م ن خلال أورس ع م دخول لموق شرآة ال ب ال ى الوي ع لازال  عل  لأن الموق

ان العرض      م       يعرض عروض قديمة وحتى وإن آ ع ل ة أن الموق دون أي تفاصيل لكن يمكن معرف

  .)آثر في المبحث المواليالإطلاع أيمكن (يحظى بتجديد منذ فترة طويلة 

 لوصول المعلومات   طويلاآما أن البريد العادي لا يعتبر أداة لمثل هذه المعاملات آونها تأخذ وقت              

  .مات إلى زبائنها بـأسرع وقت ممكنوالشرآة تود أن توصل المعلو



 192

حيث قد   الأولية من طرف الشرآة      ماتتلقي المعلو مرحلة   بعدلكن  يستخدم الزبائن الفاآس    

شرآة بعض المع يط ن ال ون م ب الزب سلع و ل عار ال ائق آأس ات أو الوث سلع المعروضة لوم وع ال ن

  .فترسل إليه عن طريق الفاآس

  
  :إستعمال الأنترنت : 6السؤال 
ا مباشرا ل ـ             سؤال         Simotelecom  حتى و إن لم يكن المستجوب زبون ذا ال ي به ه معن  فإن

سؤال    ذا ال ى ممن آا  حيث تم طلب الإجابة على ه ه  حت ى ا لا  ب ـنت إجابت م    عل سؤال رق دل  2 ل ، مع

  .الدخول حدد بعدد الأيام التي يستخدم فيه الأنترنت أسبوعيا

  
  .نسبة مستخدمي الأنترنت: 32الجدول رقم

 دينةمال
تيزي  وهران الجزائر  الإجابة

قصر  مستغانم البويرة  وزو
 الشلالة

 عين 
  بني تيسمسيلت المدية وسارة

عدل م المعدلالمجموع    صاف
 الدخول

 4.47  70  21  00  00  02  01  01  01  02  05 04 05  نعم
  /  30  09  01  01  01  01  01  02 01 00  01  00  لا

  
نسبة مستخدمي الأنترنت

70%

30%
نعم
لا

 
  . الأنترنتيستخدمنسبة م: 43الشكل رقم
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البويرة       مستغانم قصر
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  .ب المناطقتوزع مستخدمي الأنترنت حس: 44الشكل رقم                        
  

رة والملاحظ أن آل    ة تستخدم الإنترنت وبوستجمن العينة الم %      70 سبة معتب  الأشخاص  هي ن

  تصال دائم ذلك إحيث أن الكثير منهم يبقون في يستخدمون الأنترنت الذين يقومون بالإصلاح 
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الخاصة  ت ضرورة إتباع المستجدات الموجودة حول هذه التكنولوجيات خاصة من ناحية البرمجيا        ل

ن م لنشاط مثل هؤلاء الأفراد و     اً أساسي اًرالتي تعتبر عنص  التي تتوفر على الشبكة و     بالهواتف النقالة 

ى     بوعيا فنتحصل عل شبكة أس ى ال ا إل دخلون به ي ي رات الت دد الم ن ع تجوابهم ع دل خلال إس مع

ى شبكة الإنترنت         دناه     الدخول إل ذي وج در ي ال ـ    ق رة في الأسبوع      4.47ب ا أن  ،   م اك بعض     آم  هن

الذين سنتعرف عن سبب عدم إستخدامهم لها في          % 30 الأشخاص الذين لا يستخدمون الإنترنت ب ـ    

  .15 عن السؤال رقم باالجو

  
  :الخدمات التي ستخدمونها على الشبكة -7السؤال 
ة      ن العين ي م سابق       21بق سؤال ال ون ال سؤال آ ذا ال ا به ردا معني ى     ف ة إل سم العين د ق ق

  .) أفراد9(ستخدمها ت لا المجموعة الثانيةستخدم الإنترنت وة الأولى تعومجموعتين المجم

  
  الخدمات المستخدمة على الشبكة من طرف المستجوبين:  33الجدول رقم

 دينةمال
تيزي  وهران الجزائر  الإجابة

قصر  مستغانم البويرة وزو
الشلالة 

عين 
 وسارة

المد
 نسبةال المجموع  ية

% 
البريد 

  100  21  01  01  01  01  02  05  04  05الإلكتروني

 33.33  07  01  00  00  01  01  03  01  03 المنتديات
 85.57  18  01  01  01  01  02  05  02  05 الدردشة
تحميل 
  35  14  02  01  01  01  01  02  03  03 البرامج

 71.42  15  02  01  01  00  01  03  04  03 البحث
  
  

0

50

100

البريد
الإلكتروني

ديات المنت الدردشة تحميل البرامج البحث

توزع الخدمات المستخدمة من طرف المستجوبين

النسبة %

 
  ن على الشبكةو التي يستعملها المستجوبتوزع الخدمات:  45الشكل رقم
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0
1
2
3
4
5

الجزائر وهران يزي وزو  ت البويرة       مستغانم قصر
الشلالة 

عين وسارة المدية

الخدمات التي يستخدمها المستجوبون على الشبكة

البريد الإلكتروني
ديات  المنت
الدردشة
تحميل البرامج 
البحث

  .توزع الخدمات حسب المناطق المستجوبة: 46الشكل رقم
  

ا إذا             آل الأشخاص المستجوبون يمتلكون بريدا إلكترونيا            ة م مما يدل على أن الشرآة في حال

ى زبائن             ة الغرض إل ة مختلف وق    أرادت أن ترسل رسائل إلكتروني ين أو المت ا الفعلي ا ستجد   عه ين فإنه

ا،          م من خلاله اوين يمكن أن تتصل به ة    لكل هؤلاء عن ستعمل الدردشة الإلكتروني من  %   85وي

زي وزو              وهي  العينة المستجوبة    ر العاصمة وتي ة      وترتكز خاصة في الجزائ ك لأغراض مختلف ذل

شاطهم  ا يخص ن ا م ر خاصة منه ستخدم الكثي ات البحث م 71.42%وي ن  محرآ ل البحث ع ن أج

ة   ة    معلومات مختلف الم الهواتف النقال ذين       ،  الخاصة بع رامج يخص الأشخاص ال ل الب ا أن تحمي آم

ة      حيصلت يعملون في مجال       زة الهواتف النقال ة              أجه رامج خاصة المجاني ل الب  حيث يقومون بتحمي

  .35%وهم يمثلون التي تساعدهم على التصليح 

  
   :قابلية الشراء على الويب-8السؤال 

  
  .قابلية الشراء على الويب: 34 الجدول رقم

  دينةمال
تيزي  وهران الجزائر  ابةجالإ

قصر  مستغانم بويرة  وزو
 الشلالة

عين 
 %نسبةال المجموع مدية وسارة

  47.72  10  00  00  01 00 01  02 03 03  نعم
  52.23  11  02  01  00 01  01  03  01  02  لا

  
قابلية الشراء على الخط

48%
52%

نعم
لا

  
  معدل قابلية الشراء على الشبكة: 47الشكل رقم 
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0
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الجزائر وهران يزي ت
وزو

بويرة مستغانم قصر
الشلالة

عين
وسارة

مدية

نعم
لا

  
  قمعدل قابلية الشراء على الشبكة عبر المناط: 48الشكل رقم

  

ة              % 52.23يرى أغلب المستجوبين بنسبة    ذه المعامل ستدعون لإجراء ه ر م أنهم غي ا   ب بينم

ات آانت            % 47.76 يرى املات لكن الإجاب ك      " أنهم قد يجرون هذه المع ضرورة ذل " إذا اقتضت ال

ل الخاصة          تقليدية التجارة ال   بطرق قتناءهإأي إذا آان المنتوج لا يمكن         وسيأتي الحديث عن العراقي

  .بالشراء على الخط

  تجربة الشراء على الشبكة: 9السؤال 

يهم   ت حسب رأي ى الإنترن شراء عل ة ال ا بتجرب د سوى شخصين قام م نج ي  ,ل ر ف ان الأم و آ و ل

ذين الشخصين                      ا ه ر الإنترنت حيث قام ستهلك عب الحقيقة شراء بعيد عن الإنترنت لكن الخدمات ت

   كستعمال برامج لفإأحدهما في الجزائر العاصمة و الآخر بتيزي وزو بشراء حقوق 

ة  وشفرة اله  د الإ   و, اتف النقال شفرة إلا عن ذه ال ا    لا تفك ه شرآة المنتجة للبرن مج تصال بال

ان    في حالة    ،التأآد من صحة الرمز المقدم لها     ومباشرة   رامج      ا الرمز صحيح    ما إذا آ وم الب  فك ب تق

  .دفع ثمن هذه البرامج لم يتم عبر الشبكةو شراءال آما سبق الإشارة له فإن ، هذه الأجهزةشفرة

  : بر الشبكةعالعراقيل التي تقف في وجه الشراء : 10السؤال
  

  .يل التي تقف في وجه العينة المستجوبة أمام الشراء على الويبالعراق: 35 الجدول رقم
 دينةمال

تيزي   هرانو الجزائر  الإجابة
  المعدل المجموع  يةمدال وسارة.ع الشلالة.ق مستغانم البويرة  وزو

% 
ة دم الدراي ذه ع  به

  9.5  02  00  00 00  00  01  00  01  00  العملية
  23.80  05  00  01  00  00  01  02  01  00  عدم الملموسية

ل  ي مث ة ف ه ثق ليست ل
  23.80  05  01  00  00  00  00  01  01  02  هذه العمليات 

ل   رورة لمث رى ض لا ي
  14.28  03  00  00  00  00  00  00  01  02  هذه العمليات

زات    وفر التجهي دم ت ع
  19.04  04  00  00  01  01  00  01  00  01  اللازمة لذلك

تكلفه  ة س ذه العملي ه
شراء  ن ال ر م أآث

  التقليدي 
00  00  01  00  00  00  00  01  02  9.5  
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المعدل%
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عدم الدراية بهذه العملية

ليست له ثقة في مثل هذه العمليات 

عدم توفر التجهيزات اللازمة لذلك

دل% المع

  
  .العراقيل التي تقف في وجه الشراء على الويب:49الشكل رقم 

  

ائن  ع الزب ي تمن ل الت م العراقي دو أه ن اتب شبكة هي م ى ال شراء عل سلع ل ية ال دم ملموس ع

سألة         كل الثقة بإجراء هذه المعاملات و     مشو إن م ائن ف شة الزب  تصب   دم الملموسية   ع  من خلال مناق

ل  من   وتفقدهانعدام الثقة لأن الزبائن يفضلون رؤية السلع مباشرةإفي مثل مصب تقريبا   د  أي خل  ق

  . السلعة فييكون

وفر م و دم ت ك ع د ذل أتي بع ذلك و ت ة ل زات اللازم ذه التجهي ل ه دفع  ث ات ال ي بطاق ا ف ل أساس تتمث

  .الإلكتروني

دم درا و  د ع ر نج ي الأخي خاص ب ف ة بعض الأش املات وي ذه المع ب  ه ر الوي شراء عب رة أن ال فك

  .سيكلفه أآثر لأنه سيتحمل تكاليف النقل

0%
20%
40%
60%
80%

100%

عدم الدراية
بهذه العملية

عدم
الملموسية

ليست له ثقة
في مثل هذه  
العمليات  

رى  لا ي
ضرورة
لمثل هذه 
ات العملي

عدم توفر
يزات  التجه

اللازمة لذلك 

هذه العملية
ستكلفه أآثر
من الشراء
التقليدي 

المدية
ع.وسارة 
ق.الشلالة
مستغانم 
البويرة       
يزي وزو  ت
وهران
الجزائر

  العراقيل التي تقف وجه الشراء عبر الويب موزعة حسب المناطق: 50الشكل رقم
  

ا تمكن           ش           ابالإضافة إلى م ائن من ال ع الزب ل التي تمن ة حول العراقي ه عام ى   من معرفت راء عل

شبكة ات   ال ي ثقاف روق ف ل بعض الف ى الأق ة عل ى معرف ساعدنا عل اطق ي ع حسب المن إن التوزي  ف

 وتيزي وزو مدية نلاحظ مثلا أن ال   ،المناطق أو الأسباب التي تمنع أآثر إنتشار مثل هذه المعاملات         

يكلفهم أ       الوحديتين التين يرى فيهما      المدينتين ماه ى الخط س شراء عل ائن أن ال شراء    الزب ر من ال آث
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د يكون   التقليدي ذلك أنهما مدينتين قريبتين جدا من مرآز الشرآة      وتكلفة الإنتقال إلى هذا المرآز ق

 لكن رغم أن الجزائر هي الأقرب  أقل من تحمل تكاليف النقل التي ستصحب هذا النوع من التعامل       

رون أي           من المقر إلا أن الزبائن لا يرون في هذا السبب العائق الأساسي أما             م لا ي ل ه م شراءهم ب

  .ضرورة لمثل هذه التعاملات مادام الشراء من الشرآة مباشرة سيكون أسرع وأسهل

 بمثل هذه المعاملات لكن وهران      وتبدو مدينة بويرة و وهران هما المدينتين التي لا يلم فيها الأفراد           

ق أخرى هي   د عوائ ل توج ائق ب ذا الع ط ه شمل فق دلا ت ية وع دم الملموس ذه مع ل ه ي مث ة ف  الثق

    .اللجوء إلى مثل هذه المعاملاتأو أنهم لا يرون أي ضرورة في المعاملات 

  
   :Simotelecomعدد زوار موقع : 11السؤال 

  
  Simotelecomزوار موقع :  36الجدول رقم

 دينةمال
تيزي  وهران الجزائر ابةجالإ

 .ق مستغانم البويرة وزو
  المعدلالمجموع  المدية وسارة.ع لالةشال

% 
 38.09  08  01  00 00 00  00  03 02 02  نعم

 61.90  13  01  01  01  01  01  02  02 03  لا
  

Simotelecom عدد زوار موقع

38%

62%

نعم
لا

  
  Simotelecomنسبة الزبائن الذين دخلوا إلى موقع : 51الشكل رقم

  

0

1

2

3

الجزائر وهران يزي وزو ت البويرة      مستغانم  ق. الشلالة ع.وسارة المدية
نعم

لا

نعم
لا

  . حسب المناطق Simotelecomنسبة الزبائن الذين دخلوا إلى موقع  :52رقمالشكل 
  



 198

 38.09%بينما زاره 61.90% بنسبة  Simotelecomلم يزر أغلب المستجوبين موقع 

د              و ه عن آلهم قد زاروه مرة واحدة أو مرتين على سبيل الفضول بحيث لم يبقى منهم من هو وفي ل

ا     أما بالنسبة إلى المناطق فإن المدن ا       ،سنرى الأسباب فيما يلي من الأجوبة     و آل زيارة  لتي آان فيه

ن        د م زره أح م ي ا ل ة بينم را المدي ران وأخي ر و وه م الجزائ زي وزو ث ي تي ارة ه سبة زي ر ن أآب

  .المناطق الأخرى 

  :رأي المستجوبين في الموقع : 12السؤال 
ل إ   م   13نتق سؤال رق ى ال ستجوب إل ع   14 م زوروا موق م ي م ل ا Simotelecom لأنه  أم

  :الباقي فقد آانت أجوبتهم آما يلي

  
  .Simotelecomرأي المستجوبين في موقع :  37الجدول رقم

 دينةمال
 % نسبةال  المجموع  المدية تيزي وزو  وهران  الجزائر  ابةجالإ

  00  00  00  00 00  00  جيد 
  50 04  01  02  01  00  حسن
  50  04  00  01  01  02  سيء

  
Simotélécom رأي المستجوبين في موقع

0%

50%50%

جيد 
حسن
سيء

  
  Simotelecomرأي المستجوبين في موقع : 53الشكل رقم 

  

0

0.5

1

1.5

2

الجزائر وهران يزي وزو ت المدية

جيد 
حسن
سيء

  
  

   حسب المناطق Simotelecomن في موقع يرأي المستجوب:  54الشكل رقم
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يء   ه س راه أن ن ي ى م اقي عل سم الب ا ينق د بينم ع جي ائن أن الموق ن الزب رى أي م لا ي

  .يةر الجزائباقي المواقعب مقارنة   50%ة أينسبنفس الو آخرون يرون أنه متوسط ب 50%نسبةب

زي وزو و وهران حيث                           م تي ر العاصمة ث ا في الجزائ ع أساس ى الموق ويتمرآز غير الراضين عل

سبة            لنسبة   بال  أما على الموقع، تتساوى النسبة مع الراضين      ون الن م يمثل ع حسنا فه لذين يرون الموق

ائص الموجودة في الم              .الأآبر في آل من المدية و تيزي وزو        م النق ستجوبين أن أه رى الم ع  وي وق

  :تراحات الممكن إضافتها فيما يليوأهم الإق

  

  :نقائص الموقع 
  .الموقع في محتوى عدم التجديد 

 .عتراضاتعدم الإجابة عند إرسال الإ 

 .المنتدى معمول بشكل سيء جدا 

 .مباشرةغياب دردشة إلكترونية  

 .طورالتكل العام لا يوحي بالتكنولوجيا والش 

 
  :قتراحاتالإ 

  .Designوقع لمل شكل العامتحسين ال 

 وتتبع التطورات الحادثة في     تجديد الموقع مثل إدراج السلع الجديدة     متابعة التطورات و   

  .عالم تكنولوجيا الإتصالات

 إدراج دردشة إلكترونية  

  .برامج الصيانة والتصليحنقالة آالرنات و خاصة بالهواتف الإضافة برامج للتحميل 

  
  :نسبة الشراء عبر الموقع : 13السؤال 

  
  نسبة الشراء على الموقع: 38لجدول رقم ا

 دينةمال
 %نسبة ال  المجموع  المدية تيزي وزو  وهران  زائرجال  وابجال

 00  00  00 00  00 00  نعم
  100  08  01  03  02 02  لا
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نسبة الشراء على الموقع

0%

100%

نعم
لا

  
  . الأشخاص الذين إشتروا من الموقعنسبة: 55الشكل رقم

  

0

50

100

الجزائر وهران تيزي
وزو

المدية 

ع Simoteélécom حسب  نسبة الشراء على الموق
المناطق 

الجواب

نعم

لا

  
  .حسب المناطق موقعالنسبة الأشخاص الذين إشتروا من  : 56الشكل رقم

  

ة     ة لم تتم عملية بيع عبر الموقع و        الشرآ اا بذلك مسؤولو  نَرَبَخْآما أً      هذا ما تأآد من خلال الإجاب

اطق المدروسة      أي إستثناء   وجد  يلا  و م    بُوَجْتَسْذآر المُ  ي و.بين مختلف المن اولوا إجراء      ون أنه م يح ل

ى الإ       إلى الأسباب السابقة الذآر فإنهم      وبالإضافة   ، المعاملة من أصله   هذه درة عل رون أن الق ال  ي نتق

  .لا يعرفون نهايتهاإلى المتجر لا تستدعي الدخول في مغامرة 

  

  :السلع الممكن شراءها على الخط : 14السؤال 
  

  السلع الممكن شراؤها على الخط : 39الجدول رقم 
 دينةمال
تيزي  وهران رزائجال  وابجال

  صرق مستغانم البويرة وزو
 الشلالة

  عين
 نسبةال المجموع المدية  وسارة

% 
الهواتف 
 47.61 10  01  01 01  00  01  01  03 02  النقالة

تجهيزات 
  00  00  00  00  00  00  00  00 00  00  المراقبة
مرآبات 
وأدوات 
  الصيانة

02  01  01  00  00  00  01  02  07  33.33 

أآسسوارات 
  100  21  02  01  01  01  02  05  04  05  الهواتف
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  .خطالسلع الممكن شراءها على ال: 57 الشكل رقم
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  . السلع الممكن شراءها على الشبكة على مختلف مناطق الوطنعتوز: 58الشكل رقم
  

  :ملاحظة
ات     رورة الإجابة على سلعة واحدة     ختيار السلع دون تقييده بض    إترآنا للزبائن حرية      وصنفنا الإجاب

  .المعطاة حسب الفئات المذآورة

ة    - من الزبائن يرون أنهم يستطيعون شراء إآسسوارات الهاتف        % 100 نلاحظ أن   في حال

ا تُ                 - على الخط  قرارهم الشراء  ا آم ا أنه ر آم عرف في     ذلك أن هذه السلع ليس لها معدل عطب آبي

ارة الإلكتروني ل التج ات بال(ة مث ة بالالمنتوج اتغني ة و ) معلوم ة علام ي معرف ث يكف ل حي ز آ رم

نهم شراء         % 47.61 بينما يرى ،  هاتف للحصول على هذه الإآسسوارات     م يمك  من المستجوبين أنه

ة وجود عطب في                  ة وتعطي ضمانات في حال شرآة معروف ر الويب إذا آانت ال ة عب هواتف نقال

ن اتف لك ستطيعون شر % 33.33 اله ط ي صيانة وفق ات وأدوات ال ا حسبهم الإصلااء مرآب ح لأنه

ة        قبل شراءها تفاديا للعطب والخلل    تفقد هذه الأدوات    تحتاج إلى رؤية و    آما أنهم لا يضمنون طريق

زة التي              يهم الأجه ا إل سبب في تكسرها       التوزيع التي سترسل به ا ستت ة       ربم زات المراقب ا تجهي ، أم

  .عونها في عينتنالى عدم وجود أشخاص يبيإود عيفغيابها 
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  :أسباب عدم إستعمال الأنترنت : 15السؤال 
  آان هذا السؤال مخصصا للأشخاص الذين لا يستخدمون الأنترنت 

  
  أسباب عدم إستخدام الأنترنت: 40 الجدول رقم

 دينةمال
  .ق مستغانم البويرة وهران  الإجابة

 الشلالة
  .ع

بني  تيسمسيلت  مدية وسارة
 المجموع صاف

  المعدل
% 
 

دم  ع
ود  وج
ت  الوق

  لذلك
01 00 00 00  00  00 00 01  02  22.22 

ا  يس ملم ل
ات  بتقني
لام  الإع

  الآلي
00  00  01  01  00  00  01  00  03  33.33 

رى أي  ي لا
رورة  ض

  لذلك
00  01  01  00  01  01  00  00  4  44.44 

  00  00  00  00  00  00  00  00  00  00  أخرى
  

أسباب عدم إستخدام الأنترنت

22%

33%

45%
0%

عدم وجود الوقت لذلك

ات  ا بتقني ليس ملم
الإعلام الآلي 
رورة  لا أرى أي ض
لذلك
رى أخ

  
  . تمنع المستجوبين من إستخدام الأنترنتيتاللأسباب ا: 59 الشكل رقم

  

0%

20%

40%

60%

80%

100%

وهران البويرة  مستغانم ق.الشلالة  ع.وسارة المدية  تيسمسيلت اف  ني ص ب

رى  أخ

لا أرى أي ضرورة لذلك

ليس ملما بتقنيات الإعلام الآلي

عدم وجود الوقت لذلك

  الأسباب التي تمنع المستجوبين من إستخدام الأنترنت حسب المناطق:  60 الشكل رقم
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ـ     ستجوبين ب ة الم رون ضرورة    % 44.44أغلبي ا يعترف    لإلا ي  %  33.33 ستعمال الإنترنت بينم

املات لا                  ل هذه التقنيات و   مين بمث لأنهم ليسوا م   ذه المع إن ه ة ف تنا النظري اه في دراس ا رأين حسب م

  . التعلمافون منيخ انهم أنهم لا يريدون التعلم أوبتعبير آخر تحتاج إلى شهادات عليا إذن لنقول 

اقي و يُ زء الب ع الج دم % 22.22 رج بب ع ت سإ س ة الوق ى قل ت إل ستخدام الإنترن ذي ي م م ال ح له

ة ذهبإستخدام ه يلة آمالي رى الأنترنت آوس ة ت رة أن هؤلاء الفئ ا فك ا يعطين و م ات وه     التكنولوجي

  .أو ترفيهية تُستخدم خارج العمل لا آأداة للعمل

  

  تحليـل الموقـع.43.

       من خلال الدراسة التي قمنا بها في الجانب النظري حاولنا تحليل موقع الشركة ومعرفـة               

 وما أهميته بالنسبة للمنظمة معتمدين فـي ذلـك          Simotelecomمدى إستغلاله من طرف شركة    

أيضا على الإجابات والآراء التي تم الحصول عليها من طرف المـستجوبين خـارج إسـتمارة                

  .الأسئلة بعيدا عن الجانب التقني لإنشاء الموقع

   لم نتمكن من لقاء الشخص المكلف بالجانب المعلوماتي في الشركة لكن تحصلنا على بعـض               

من Simotelecom المعلومات من طرف مسؤولي الشركة، ثم دخلنا إلى الموقع لملاحظة الموقع 

  . خلال الإبحار على الويب

  

  عرض الموقع ومخططه.4.31.

  :نحاول من خلال هذا الجزء تحليل ودراسة الشكل العام للموقع

  

  Simotelecomالدخول إلى موقع .4.3.11.

  :تواجهنا الصورة التالية   Simotelecom عند الدخول إلى موقع 

  

  .Simotélécomالصفحة الأولى للدخول إلى موقع : 61الشكل رقم
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 5      تستغرق هذه الصورة للتحميل عندما يكون الإتصال عبر الخط الهاتفي العادي أكثر من 

 كـان   دقائق أما عندما يكون  الإتصال عبر الساتل فإنه تترواح بين الدقيقة والدقيقتين، حتى وإن              

 فإن الوقـت الـذي تـستغرقه هـذه          ADSLالوقت أقل من هذا في حالة الإتصال بطريقة الـ          

  الـدخول  الصفحة للدخول إلى الصفحة الرئيسية قد يؤثر على صبر الأنترنوت، كمـا أن أمـر              

Entrer                  الموجود أسفل الصفحة لا يتم إلا من خلال النقر على الأسهم للوصـول إلـى أسـفل 

  . الصورة

هر الصورة التي تبين أن الصفحة في حالة تحميل العناصر الأساسية للصفحة الرئيسية             عندما تظ 

قد تجعل الأنترنوت ينتظر دون أن يعلم بأنه يمكنه الدخول على الصفحة الرئيسية دون الحاجـة                

  .إلى الإنتظار لأن الإنتظار إنما هو لتحميل اللوحة الإشهارية لا تحميل الصفحة الرئيسية

 نحـو الـسلع     Html إلى الموقع تقابلنا لوحة إشهارية دون أي روابـط تـشعبية             عند الدخول 

  .المعروضة على الصورة ودون أي تفاصيل بالنسبة للسلع المعروضة

  

  لوحة إشهارية في الموقع: 62الشكل رقم 

وهي لوحة لم تتغير منذ إنشاء الموقع وقد كان عدم كتابة السعر أو أي تفاصـيل حـول الـسلع                    

ذلك لإعطاء اللوحة دورة حياة أطول، لكن إيجاد نفس اللوحـة دائمـا يفقـد الـشركة                 متعمدا و 

مصداقيتها والدلالة الحقيقية على وجود سلع جديدة أي أنه حتى في حالة وجود سلع جديدة فـإن                 

  . زائر الموقع سيظن أنه مجرد إعلان كاذب سبق رؤيته من قبل

 عليها السلع ليست بالقدر الكافي مـن التناسـق          ويمكن ملاحظة أن اللوحة الخلفية التي عرضت      

والإرتباط مع ألوان العلب أو معاني الألوان ورموزها فهناك ألوان ترمز أكثر إلى الثورة الثالثة               

  . مثل الرمادي والأزرق

  

  الصفحة الرئيسية.4.3.12.

  :Simotelecomتمثل الصورة التالية الصفحة الرئيسية لموقع 
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 Simotelecomة الرئيسة لموقع الصفح:63 الشكل رقم

  :  مرتبة كما يليHtmlيحتوي الموقع على صفحة رئيسية تتخللها روابط تشعبية 

أعلى الصفحة روابط نحو مختلف منتجات التي تبيعها الشركة وهي على الترتيب من اليسار إلى               

تـف ثابتـة،    إكسسوارات، قطع الغيار، أدوات الصيانة، تنسيق وتجهيز المحلات، هوا        :  اليمين  

  .هواتف نقالة، تجهيزات المراقبة وتجهيزات ضد السرقة

وعند النقر على إحدى هذه الروابط نصل إلى الصفحة التي تخص موضوع الصفحة لكن يبقـى                

مركز الصفحة غير متغير معلنا عن تجهيزات ضد السرقة رغم أن موضوع النقر لـيس هـذا                 

، أمـا   )ضوع الـصورة الهواتـف الثابتـة       يعرض تجهيزات حماية رغم أن مو      64الشكل رقم   (

موضوع النقر فهو في جانب الصفحة ولا يتم إكتشافه إلا بالتدقيق ، وعند إكتشاف الصفحة فإننا                

نجد أنفسنا أمام بعض المنتجات وليس كلها وبجانب صورة المنتوج نجد السلة التي يقوم الزبون               

  .حاتنا التاليةبوضع إختياراته فيها وسنتطرق إلى عملية الشراء في صف

  

  صفحة عرض الهواتف الثابتة وتجهيزاتها:  64الشكل رقم

       على يسار الصفحة بالإضافة إلى الرسالة الإشهارية التي تعلن عن وجود منتوجات جديدة 
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   والملاحظ أن هذا الإعلان بقي على الصفحة رغم مرور شهر جوان وحتى 2004لشهر جوان 

  .ن نفسه على الصفحة لازال الإعلا2005في أفريل 

  

 )2(الصفحة الرئيسية :  65الشكل رقم

أما أسفل هذه الصفحة يوجد الرقم الذي يسجل رقم الزائرين إلى الموقع والذي يعمل أتوماتيكيا ،                

أما باقي الروابط فهي تخص عملية الشراء على الخط حيث يوجد رابط نحو تعريـف بالـشركة        

  : الصورة الموضحةكما فيIntroduction  وعملية الشراء

  

  . على الموقعالشركة تعريفي بمدخل:  66الشكل رقم

تبين نفس الصفحة الفرصة التي أعطتها الشركة للزبائن بالشراء على الخط لكن بمعلومات غير              و

كافية حول ما يحفز الزائر لإستخدام هذه الطريقة بعيدا عن الطرق التقليدية للشراء، وفي نفـس                

سجيل لإمتلاك حساب خاص بالشركة من أجل القدرة على الـشراء وهـو          الصفحة رابط نحو الت   

 Inscrivezيؤدي إلى نفس الصفحة التي يوصل إليها الرابط الموجود أسفل الصفحة الـسابقة  

vous.                يتم الوصول إلى إستمارة تُملأ فيها المعلومات الهامة حول الزبـون ومـن المفـروض

ى البريد الإلكتروني للزبـون أو عـن طريـق          الحصول على حساب خاص وكلمة سر ترسل إل       

الهاتف تُمكِنه من الدخول إلى الموقع وفي حديثنا في مطلبنا القادم حول عملية الشراء على الخط                

  .سنتكلم بأكثر تفصيل على هذه العملية
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 Comment ça كيـف تعمـل ؟    :ون كيفية الشراء يمكنـه النقـر علـى   أما إذا لم يفهم الزب

marche?  يمكن التسوق؟  أو كيفComment commander ،  أما يمكن ملاحظته علـى

  :فإننا نجديمين الصفحة 

  

  Simotélécom )(3لصفحة الرئيسية لموقع : 67 الشكل رقم

، التعريـف بالـشركة ومنتجاتهـا مـن خـلال           Accueilالـصفحة الرئيـسية     العودة إلـى    

Présentationالإتصال ،Contact  اسل الشركة على بريـدها  وهو رابط يتيح للزبون أن ير

الـرابط   ،   74الإلكتروني الموجود على الموقع أو تسجيل إعتراضاته وهو كما في الشكل رقـم            

Animation   يعيد الصفحة الأولى للدخول الموصلة على اللوحة الإشهارية كما لو كانت تـسلية 

  .ترفه عن الأنترنوت

رفة مشترياته ونشاطه العام مع الـشركة  فهو يسمح للزبون الدخول لمع Client أما الرابط زبائن

ويجب دائما قبل الدخول إلى هذه الخدمة أن يكون للزبون حساب خاص به وكلمة سـر تـسمح                  

  .للدخول إلى حسابه الخاص

  

  .الدخول إلى الحساب الخاص بالزبون: 68 الشكل رقم
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 حريـة كبيـرة     كما توجد الخدمة التي تسمح بالدخول إلى المنتدى الخاص بالشركة وهو يعطي           

 ونجد على يمين عنوان الرسالة عدد الإجابات التـي          للداخلين إلى المنتدى والحديث بكل حرية،     

  .تخص الرسالة

  

  منتدى الموقع: 69الشكل رقم 

  عملية الشراء على الشبكة.4.32.

كما سبق ذكره فإن الشركة حاولت أن تقوم بتطبيق عملية البيع على الخط وهذه العملية               

  ?Comment ça marcheيوضحه الرابط تتم كما 

  

  .كيفية الشراء من الموقع:70 الشكل رقم

  التسجيل.4.32.1.

     يجب أولا التسجيل على الموقع والحصول على حساب خاص وكلمة سر تسمح بالحـصول              

  :على حساب خاص بالزبون وذلك من خلال ملأ الإستمارة التالية
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  .إستمارة التسجيل: 71 الشكل رقم

 ـ            وهي شاطه، تـاريخ بدايـة      تحتوي على عدة خانات يجب ملأها منها إسم المتجر، عنوانـه، ن

أن تكون هناك خانات لا يـتم       ) التسجيل(ومن المفروض أنه في مثل هذه الحالات        إلخ  ...النشاط

التسجيل دون ملأها مثل البريد الإلكتروني أو رقم الهاتف وقد قمنا بإختبـار بـسيط  لمعرفـة                  

  :تراها الشركة أكثر أهمية فكانت النتيجة كما يلي الخانات التي 

 .إسم المحل التجاري 

 .المجال الأساسي للنشاط 

 .المجال الثانوي للنشاط 

 .طبيعة المتصل 

بينما يمكن أن تواصل التسجيل في الإستمارة حتى وإن لم تكتب بريدك الإلكتروني الـذي مـن                 

لسر من خلاله، فهو ليس ضروريا      المفروض أن المتصل سيحصل على حسابه الخاص وكلمة ا        

  ؟...!أثناء التسجيل

وليس من الضروري أيضا الحصول على رقم الهاتف أو رقم الفاكس مما يجعلنا نتساءل كيـف                

  .يمكن إرسال الحساب الخاص بالزبون وكلمة السر دون الحصول على أي من هذه المعلومات
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  .ية للتسجيلضرورالخانات ال: 72 الشكل رقم

لموقع من خلل آخر حيث يتمثل في انه بعـد التـسجيل ومـلأ الإسـتمارة لا يحـصل           ويعاني ا 

الأنترنوت على أي جواب على الصفحة الموالية ولا حتى رسالة تقول أن عملية التـسجيل قـد                 

  :تمت بنجاح أو أنها لم تتم مطلقا والصورة التالية تمثل ذلك

  

  .ما بعد التسجيل: 73 الشكل رقم

منتظرين الحـصول علـى     التسجيل في الموقع بغض النظر عن الخلل السابق         وقد حاولنا         

  .حساب خاص وكلمة سر سواء على البريد الإلكتروني أو الهاتف لكن لم نحصل عليه
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  عملية الشراء.32.2..4

 تمكنه من الـدخول إلـى       لى حساب خاص وكلمة سر خاصة به      ع أن الزبون تحصل     ضِرفَبِ   

  63:خانة الخاصة بذلك أسفل صفحة الإستقبال كما هو في الشكل رقمالموقع يسجلها في ال

فينتقل إلى السلعة المراد شراءها لنفترض مثلا أنه يريد شراء قطع غيار خاصة بأجهزة الهواتف               

 تعرض أمامـه  فيجد نفسه أمام صفحة Pièce de rechangeالنقالة فينقر على الرابط قطع غيار 

 التـي تعـرض بـاق       Next: وجد رابط نحو الصفحات الموالية    القطع في أسفل الصفحة حيث ي     

  :المنتاجات وهذا ما نراه على الصفحة التالية

  

  أثناء الشراءعرض المنتجات :74الشكل رقم 

في جانب كل منتوج يمكن رؤية سلة ورمز خاص بكل منتوج وعندما نريد معلومـات إضـافية         

  :لنحصل على الصفحة التالية) détail(على المنتوج يمكننا الضغط على التفاصيل 

  

  . عرض التفاصيل حول المنتوج:75 الشكل رقم

وكما نلاحظ فإنه لا يوجد أي سعر مع المنتوج وكل التفاصيل الممكن الحصول عليها من خلال                

؟  ن الشراء دون أن يرى سعر المنتوج      الصفحة السابقة هو الإسم التقني للمنتوج، فهل يمكن للزبو        

  .مجال إلى الشكوك وزيادة التخوف من عملية الشراء على الشبكةوهذا قد يفتح ال



 212

بعد أن يختار الزبون المنتوج الذي يريد شراءه يمكنه الضغط على رمز السلة الموجودة قـرب                

  .ليظهر إطار يمكِن  من كتابة الكمية المرغوب فيها من المنتوجالمنتوج 

لمحددة لكتابة الرقم حيث يمكن كتابة أعـداد        يمكن ملاحظة أن الإطار لا يملك عدد من الخانات ا         

تتكون من ما لانهاية من الأرقام مما يفتح مجال كبير للخطأ في تلقي الطلبات من الزبون حيـث                  

كان من الأفضل تحديد الخانات الممكن أن يضع الزبون فيها الكمية المراد شراءها من منتوج ما                

حد أقصى من الكمية، بعد تحديـد الكميـة علـى            خانات لكتابة الكمية المحددة ك     5فمثلا توضع   

  .Okالزبون أن يضغط على تأكيد الطلبية من خلال 

  

  .تحديد كمية السلع المراد شراءها: 67 الشكل رقم

لكن الغريب أنه في شرح عملية الشراء يجب على الزبون قبل الشراء أن يسجل نفـسه مـدخِلاً                  

حظنه أن كل العمليات السابقة تتم دون الحاجـة إلـى           كلمة السر ثم التأكيد على طلبيته لكن ما لا        

التسجيل حيث لا يطلب الموقع في أي مرحلة من المراحل لا إسم المـستخدم ولا كلمـة الـسر                   

الخاص بالزبون وحتى الوصول إلى مرحلة الإطلاع على سلته من حـين لآخـر للتأكـد مـن                  

أي إنقطاع للإتصال فإن الزبون سـيجد       مشترياته رغم أنه لم يتِم تسجيله في الموقع، وفي حالة           

نفسه مضطرا لإعادة الشراء مرة أخرى بينما لو تم تسجيل الزبون لما إحتـاج الأمـر إعـادة                  

التسوق مرة أخرى لأن الحساب الخاص بالزبون يكون على الأقل قد سجل الطلبية التي قام بهـا         

  .الزبون قبل إنقطاع الإتصال

ل نجاح فإن الزبون يمكنه الإطلاع على مشترياته مـن خـلال            بِفَرض مرور العملية السابقة بك    

أو في حالـة   هليجد نفسه أمام عرض تفصيلي لمشتريات Mon panierالضغط على أيقونة سلتي 

 ومن المفروض أنه في حالـة عـدم التـسجيل أن    votre panier est videعدم الشراء بعبارة 



 213

 وأن السلة فارغة بسبب معين أي يجـب         يحصل الزبون على عبارة أخرى ترشده إلى التسجيل       

  .  عدم الإكتفاء بالعبارة السابقة

  

  العلاقة مع الزبون من خلال الموقع.43.3.

ة وسائل وهذا مـا          توفر المواقع الإلكترونية فرصا للتقارب مع عملاء الشركة من خلال عد          

وتطلعاتـه إلـى إدارة     ء، يمكن للزبون أن يعبر على أرائه        من خلال هذا الجز   سنحاول معرفته   

  :الموقع من خلال وسيلتين أساسيتين هما

 .contactالإتصال بنا : رابط  

  .Le Forum المنتدى 

الذي يقدم الصفحة    Contactحتى يتصل الزبون بالشركة مباشرة فإنه يتصل من خلال الرابط           

  :التالية

  

  إرسال الإعتراضات إلى الشركة:77 الشكل رقم

لى رسالة تطلب من الزبائن مراسلتها في حالة البحث عن معلومـات            تحتوي الصفحة أعلاها ع   

إضافية خاصة على منتوجات الشركة، كما تحتوي الصفحة أيضا على خانـات أساسـية عـن                

المعلومات الأساسية للزبون تملأ للحصول على المعلومات الضرورية عنه وفي أسفل الـصفحة             

 أو إحتجاجه ومن المفروض أن تتم الإجابة على         إطار حيث يمكن كتابة الرسالة الخاصة بالزبون      

لكن حاولنـا إرسـال   . الإحتجاج أو المعلومات المطلوبة عن طريق البريد الإلكتروني أو الهاتف  

 والإحتجاجية إلى إدارة الموقع لكن يبدو أنه يوجد خلل تقنـي فـي              ةالعديد من الرسائل التجريبي   

 إستقبال رسالتكم كما هو مدون فـي الـصفحة          لم يتم : الموقع حيث نتحصل دائما على الجواب     

  : التالية
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  .الجواب على الإحتجاج: 87 الشكل رقم

إذن فإن الزبون الذي يجد نفسه أمام صفحة كهذه كل مرة لن يستمر في إرسال الرسائل وهذا قد                  

يضيع للشركة معلومات ثمينة قد تتلقاها من طرف زبائنها، ولن تحاط بعدم رضا الزبون الـذي                

  . يوصل عدم رضاه إلى غيره من الزبائنقد

        أما المنتدى فهو منتدى بسيط جدا يحتوي على خانات بسيطة يرسل فيها الزبون رسالته              

وبالقرب منها عدد الإجابات التي تم إرسالها كجواب على تدخل هذا الزبون وقد يكون الجـواب                

 وينتقد أحـد رواد     رف زوار الموقع  مرسل من طرف الشركة في حد ذاتها أو أحيانا كثيرا من ط           

  .Web masterالموقع المنتدى لبساطته الكبيرة خاصة وأن المرسل عبارة عن مصمم مواقع 

  

  إنتقاد للمنتدى: 79 الشكل رقم

كان من الممكن معرفة رأي الزبائن في هذا المنتدى من خلال الإجابة على الأقـل علـى هـذه                   

منتدى بسيط أكثر من اللازم، ونلاحظ أن الشركة لم تجـب           الرسالة التي ترى أن الشكل العام لل      

على مثل هذا الإقتراح على الأقل حتى يحس الزبائن بأنه هام بالنسبة للمنظمـة ورضـاه مهـم                  

  . بالنسبة للشركة 
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نلاحظ أن العديد من الرسائل في هذا المنتدى كانت مهمة منها عرض للتعاون من فرنسا وحتى                

لة من ناحية المعلومات الضرورية فإن الإجابة على هذه الرسـالة كـان       وإن لم تكن الرسالة كام    

يفتح المجال لرسالات أخرى وربما التعاون، وحتى إن كان العرض كاذبا فمجرد الإجابة علـى               

  :الرسالة لن يكلف المنظمة الكثير وهذا العرض هو في الشكل التالي

  

  على المنتدىتعاون عرض : 80الشكل رقم

خر لشاب جزائري يريد فتح محل تجاري في مجال الهواتف النقالة يريد من ومنها عرض آ

خلاله التعاون مع الشركة لكن لا توجد أي أجوبة من طرف المنظمة فمن المفروض حتى في 

  .حالة الرفض يجب على الشركة شرح سبب إستحالة تلبية طلب الشاب

  

  طلب تعاون من شاب جزائري: 81الشكل رقم 

اك العديد من الإنتقادات التي تحصلت عليها الشركة على هذا المنتدى ومنها مـا              ونلاحظ أن هن  

هو عبارة عن عدم رضا العملاء من بعض السياسات أو المعاملات التي تقوم بها الشركة لكـن                 

الشركة لا تجيب دائما معتبرة المنتدى مكان حرا للعملاء الحق الكلام فيه بكل حرية فيما بيـنهم                 
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بالإجابة عليهم رغم أن الأجوبة والرسائل التي تكتب في المنتدى هي بمثابـة أراء              دون أن تهتم    

يمتلكها كل رواد المنتدى وقد يتأثر الزبائن من هذه الرسائل أو أنهـا             تبقى في المنتدى    أو أحداث   

  . ستثير إنتباههم إلى أمور لم يعيروها الإهتمام اللازم من قبل وهذه الرسالة مثال على ذلك

  

  )2 (د في المنتدىاقتنإ:82كل رقم الش

  :يشتكي هذا الزبون من نقاط أساسية في سياسة الشركة تتمثل في

البيع لكل الزبائن بنفس السعر مهما يكن حجم المشتريات من الشركة حيث يرى هذا  

  . بإختلاف حجم التعاملاتلالشخص أنه ليس من العدالة مثل هذا التعام

 .لي الشركة إلى المتاجر دون أي إضافة تذكرالزيارات المتكررة من طرف ممث 

كثرة البرتوكولات في الشركة عند الشراء مما يؤدي إلى إحساس الزبون بالإنزعاج من  

 مثل هذه التعاملات

 .كما لاحظ إستغلال الشركة لعمالها فوق طاقتهم 

المفروض ينهي الزبون رسالته بإحتراماته للشركة ورجاءه لتفهمه، ومثل هذه الرسائل كان من 

  .الإجابة عليها لأن الأمر يخص نقاط تمس كل الزبائن وليس هذا الزبون شخصيا

  

  وفي نفس المنتدى نجد إنتقاد آخر على الشركة لكن هذا الإنتقاد لاذع نوعا ما 



 217

  

  .)3(موقع إنتقاد على ال: 83الشكل رقم

ختص في العمل فـي     يرى هذا المنتقد أن الشركة لا تعمل بإحترافية ويبدو ان المرسل شخص م            

 لكن الغريب فـي الأمـر أن   )ربما منافس(تعمل في نفس المجال   هذا المجال أو حتى أنه شركة       

هذه الرسالة أجيب عليها لكن بطريقة سوقية لا تنم على جانب من إحترام الشركة للنقـد حيـث                  

 لا يجـب أن     والحقيقة أن مثل هـذه الأفكـار       توعز النقد الموجه إليها إلى الغيرة من نجاحاتها،       

تصدر من الشركة هذا إذا كان المجيب حقا طرفا من الشركة لأن الطريقة الحماسية التي دفِع بها                 

على المنظمة تبدوا أنها من طرف في الشركة، أما إذا كانت الرسالة من شخص مجهول فكـان                 

  .أحرى بالمنظمة إزالة سوء الفهم الذي قد يسببه هذا الرد من إساءة إلى صورتها

  

    من خلال كل هذه التدخلات نلاحظ أن الإتصال يسير في إتجاه واحد ولا توجـد أي تفاعليـة                  و

أو إنفرادية محترمة في العلاقة التي تربط المنظمة والزبائن، ولا تولي المنظمة أي إهتمام لأراء               

د يـسبب  زبائنها أو إنتقاداتهم ولا تحاول تصحيح سوء التفاهم أو الإجابة على إعترضاتهم، مما ق 

  .لها بعض الإنقطاع في علاقتها معهم

  

     رأينا في دراستنا النظرية ما للتكنولوجيات الحديثة للإتصال من أهمية في عـالم اليـوم                 

هذا معرفـة هـذا     فصلنا  والدور الكبير الذي صارت تلعبه في الوظيفة التوسيقية وقد حاولنا في            

 ـ عينة من الدور داخل  هـي الـشركة     Simotelecomت شـركة المنظمات الجزائريـة فكان

 الدراسة التطبيقية التي قمنا بهـا    ومن خلال المدروسة، وهي تنشط في مجال تكنولوجيا الإتصال        
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في هذه الشركة توصلنا إلى نتائج جعلتنا نتعرف على الأقل على بعض الثغرات التـي لازالـت                 

لال التكنولوجيات الحديثـة     الجزائرية تتخبط فيها وبعض الملاحظات الخاصة بإستغ       ةالشركهذه  

  .للإتصال فيها

   

 كما رأينا في مجال التكنولوجيات الحديثة للإتـصال ومـن           Simotelecom      تعمل شركة   

المفروض أنها على إطلاع كبير بهذه التكنولوجيات وفوائدها وقد كـان قـول المـسؤولين أن                

عاون حقيقية، لكن ما لاحظنـاه      شركتهم تمثل مع التكنولوجيات الحديثة للإتصال قصة ترابط وت        

  .كان يدل على بعض الجهل بما تقدمه هذه التكنولوجيات للشركة خاصة في وظيفتها التسويقية

  

      المنتجات التي تنشط فيها الشركة هي منتجات تخص عالم تكنولوجيا الإتصال مباشرة كما             

و منتجـات ذات صـلة بهـذه        سبق ذكره مثل الهواتف الثابتة أو النقالة ومختلف قطع غيارها أ          

وكـذا   Software وجانبه البرمجي    hardwareالتكنولوجيات مثل أدوات الصيانة بجانبيه المادي       

إلخ، ولا يمنعها هذا مـن النـشاط فـي          ...إكسسوارات الهواتف من حافظات وواجهات عرض     

، )ظر المحـق  أن(منتجات لا تمت لمجال النشاط بصلة كما هو الحال بالنسبة للتجهيزات المكتبية             

لكن لا تقوم الشركة بإجراء دراسات تكنولوجية تخص عالم التكنولوجيا ونوع المنتجات الواجب             

توفيرها في الجزائر حيث لو أخذنا كمثال أجهزة فك رموز الهواتف في جانبه البرمجي نجد أن                

أن يكـون   مثل هذه العملية تتطلب تتبع متواصل للمستجدات التي تطرأ في هذا العالم حيث يجب               

لكل نوع من الهواتف أسلاك خاصة لفك رموزها وتوفر بعض أنواع الآلات الخاصة بفك رموز               

الهواتف النقالة إمكانية إضافة الأسلاك والبرامج الضرورية لكل نوع من الهواتف النقالة كطريقة             

 ـ                ن للتواصل دون الحاجة إلى شراء آلات جديدة كل مرة ولا تكون هذه الكابلات بالـضرورة م

نفس الشركة لأن هناك العديد من الشركات التي تنتج هـذه الكـابلات ذات الـرابط المـشترك                  

)Com(               بينما تبيع هذه الشركة تجهيزات ذات مصدر صيني غير قابلة لإضافة برامج جديـدة ،

ولا يمكن الحصول على الكابلات إلا من طرف هذه الشركة في حد ذاتها وبما أن وصول هـذه                  

 نوعا ما ولا يمكن شراؤه من شركات أخرى فإن هذا يجعل المستعمل في تـأخر                الكابلات يتأخر 

دائم في مواكبة التغيرات التي تحدث في عالم الهواتف النقالة، كما أن الأقراص المضغوطة التي               

تصحب الجهاز تأتي مرات عديدة باللغة الصينية التي لا يتقنها أغلب الجزائريون ممـا يخلـق                

  .مع هذا النوع من الآلاتمشكل في التعامل 
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والملاحظ أيضا أن الشركة لا تقوم بدراسة سوقية تخص الزبائن وطلباتهم وقد لاحظنا أن أغلب               

المستجوبين يملكون معرفة كافية للتعامل من خلال الأنترنت ويكمنهم تلقي معلومات من خـلال              

 للشركة إجراء إسـتطلاعات     البريد الإلكتروني أو الدخول مباشرة إلى الموقع الإلكتروني ويمكن        

بسيطة عبر الموقع أو إرسال إستمارات أسئلة عبر البريد الإلكتروني وهذا لن يكلفها الكثير لكن               

الشركة لا تقوم بذلك، كما أن الشركة تعتمد كثيرا على الهاتف للإتصال بزبائنهـا ولا تـستغل                 

  .البريد الإكتروني أو موقعها من أجل إجراء هذه الإتصالات

  

  والسبب الأساسي في عدم شراء المستجوبين على الخط يعود أساسا إلـى عـدم إقتنـاعهم                  

بجدوى هذه المعاملات وما سيقدمه لهم هذا النوع من الشراء، أو أنهم يجدون نوعا من الغموض                

بخصوص شروط الشراء فمثلا لا يدرون كيف سيتم إيصال السلع لهم وهل سيتحمل المـشتري               

 تكلف الشركة نفسها عناء البحث والتحليل عن عدم الشراء أو القيام بحمـلات              تكاليف النقل، ولم  

  . إعلامية توضيحية بجدوى هذه المعاملات وما تقدمه من محفزات للزبائن

  

     ومررنا بالحديث عن محاولة الشركة البيع عبر الخط لكنها لم تحاول معرفة هل منتجاتهـا               

ى هل منتجاتها غنية بالمعلومات التي تمكـن الأنترنـوت          صالحة للبيع عبر الخط أو بعبارة أخر      

الشراء على الخط وقد لاحظنا أن المستجوبين يرون مثلا أنهم يمكنهم شراء إكسسورات الهواتف              

عبر الخط لأنها حسبهم لا تحمل مخاطرة كبيرة، أقل ما يمكن ذكره أن منتجات الـشركة علـى                  

ن للزبون الشراء دون أن يعرف سعر السلع التـي          الموقع لا تملك أي دلالة سعرية حيث لا يمك        

سيشتريها، وقد رأينا ما للسعر من أهمية على الويب حيث يمكن للأنترنوت الإطلاع على العديد               

من الأسعار في نفس الوقت، ويرى المسؤولين أنهم يقدمون عروضا تنافسية مركزة على السعر              

كنولوجيات الحديثـة للإتـصال فـي العمليـات     لكن هذا السعر التنافسي لم يكن نتيجة تطبيق الت        

دون الحديث عن أكثر تفاصيل من طرف الشركة خوفـا          (الإنتاجية المختلفة لكن لأسباب أخرى      

  .)من المنافسة

  

ة أن تفدم خدمات على موقعها سواء بمقابل أو مجانا لجلب إهتمام الزوار إلـى               شرك   ويمكن لل 

  . إلخ..... الهواتف النقالةموقعها مثل رنات الهاتف، برامج فك رموز
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       ولا تستعمل الشركة أي تكنولوجيا للإتصال المعلومات في عملية التوزيع لأن منتوجاتهـا             

مادية لا يمكن توزيعها عبر الشبكات كما أنها لا تلجأ إلى أي وسيط تكنولوجي جديد في سلـسلة                  

مة إما يحضر الزبون مباشرة     موزعيها ولم تلغي في نفس الوقت موزعيها لنفس السبب حيث عا          

  .   إلى الشركة أو أنه تُوصل له المنتجات من خلال تجهيزات النقل التي تمتلكها الشركة

  

    كما لاحظنا في المبحث الثالث لا تستعمل الشركة وسائل الإتصال الحديثة في الترويج حيث              

على الموقع فـلا توجـد إلا       لا تعلن على نفسها إلا من خلال الإذاعة أو المجلات المختصة أما             

 إلى صـفحات أخـرى      html اللوحة التي تُظهر حافظات الهاتف النقال التي لا تحمل أي رابط          

والتي لم تتغير منذ إنشاء الموقع مما قد يفقدها مصداقيتها، أو تروج الشركة لمنتجاتها من خلال                

ن الـشركة عبـر     أصل الصفحة الذي يعلن عن منتجات مختلفة عن موضوع الصفحة، ولا تعل           

  .مواقع إلكترونية أخرى

  

    أما أهم ملاحظة فهي أن هذه الشركة لا تولي أية أهمية للعنصرين الجديدين فـي المـزيج                 

التسويقي إذ أن قواعد البيانات التي تمتلكها الشركة على زبائنها لا زالت بدائية لا تحتوي علـى                 

ء غير حقيقية أو عناوين خاطئة لأن الهدف        معلومات كثيرة ولاحظنا أنه يمكن حتى الشراء بأسما       

الرئيسي للشركة تحقيق أكبر مبيعات ممكنة، وكما ذكرنا فعند الإتصال بالزبون  فليس إلا مـن                

أجل الإخبار بوصول سلع جديدة وهي بهذا في إتجاه واحد، ولا تولي بداً من الإجابة على منتدى                 

  .ر يضرها أكثر مما ينفعهاخلقته المنظمة من أجل الزينة في موقعها حتى صا

  

    لم يكن من الممكن إجراء مقابلة للعمال وإستجوابهم لكن حـسب المـسؤولين فلـيس مـن                 

، كما أن كـون الطـاقم        الضروري أن يكون كل العمال ملمين بالتكنولوجيات الحديثة للإتصال        

غيـر فـي حالـة       قابل للتعلم ولن يبدي مقاومة كبيـرة للت        حسبهميتكون أساسا من الشباب فإنه      

إضطرارهم لذلك، وقد تمكنا من ملاحظة أن الطاقم العمالي في تغير مستمر حيث يكفي مـرور                

بعض الوقت لتجد طاقم عمالي جديد في أماكن العمل وحسب المنتدى فإن العمال يخضعون لعمل             

لـى  شاق مما يمنع بقائهم مدة طويلة، ولسنا بصدد دراسة هذا الجانب لكن المهم هو أنه يجب ع                

ة أن ترى إن كانت سياستها التشغيلية هذه تساعدها على تبنـي التكنولوجيـات الحديثـة                شركال

 كما أن كون الطاقم العمالي يتكونمن شباب فهذا ليس له علاقة بمدى             للإتصال ومتابعة تطوراتها  

  .القدرة على التعامل من خلال تكنولوجيا الإتصال
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  الـخـاتـمـــــة
  
  
  

سان أدرك       صالالإن ة الإت صلةأهمي ين مختلف الأطراف المت ربط ب  فصار يطور  من أجل ال

وم  تحقيقحتى وصل إلى    طرقه   صغيرة     مفه ة ال ا يعرف ب          القري ة     من خلال م ات الحديث التكنولوجي

د صال وق ا للإت ي بحثن ا ف ات حاولن ذه التكنولوجي ى ه ذا التعرف عل اتطورو ه سبة وأه ه ا بالن ميته

ين    وما يمكن لهذه التكنولوجيات أن تقدمه للمنظمة        التسويقية خاصة  ةوظيفللوعامة  للمنظمة   ، منطلق

ت     ات خلق ذه التكنولوجي ية أن ه ن فرض شاطات م دن رت بعض   ةجدي ل غي ى الأق اهر  أو عل مظ

م تكن موجو                     املات ل ا ومع شاطا تجاري د خلقت ن دة من   المحيط الخارجي والداخلي للمنظمة فهي ق

ى التجارة    بقبل سميت    ة،  التجارة الإلكترونية والتي لها خصائص تختلف عل وع من     التقليدي ذا الن ه

سة    دي جد شخصياتالتجارة أعطى الفرصة للبعض بالظهور أآثر ودخول          لكن في     ة إلى عالم المناف

  .آخرين قصتنفس الوقت أ

  

شاط المنظم        ضا       وأضافت التكنولوجيات الحديثة للإتصال الكثير لن ا خلقت فرصا لكن أي ات إذ أنه

  :ة للإتصال للمنظمة هيوأهم الفرص التي أعطتها التكنولوجيات الحديث، تحدياتتهديدات و

سة ال  • ى مناف درة عل ات الالق ه   ىركبمنظم ت علي ا دل و م اء وه الم الأقوي ي ع دخول ف  وال

يا رق آس ارب دول ش و ،تج ن موج م تك رآات ل ال   وش ل أمث يس بطوي ن ل ذ زم دة من

  .إلخ....AOLوYahooو  Amazon:شرآة

رعة    • ر س ل أآث رق للتعام ق ط ة خل ي، أو  وعملي د الإلكترون ات النق ور آبطاق رق ظه ط

ع   اتنشاطمختلف مباشرة تدخل في     خ، و ...المنظمة من إنتاج وتوزي د    إل ذي صار يعتم ال

ا   على أجهزة المعلوماتية ووسائل الإتصال       تم بطرق أسهل     مم وأسرع من    جعل العمل ي

 .ذي قبل

اء    • ورق وإلغ تخدام ال ن إس ل م ة آالتقلي شاطات المنظم ف ن ي مختل اليف ف ن التك ل م التقلي

 .الوسطاء الذين لا يمثلون أي قيمة مضافة للمنتوج

ات،    هائلاً اُتوفرت المعلومات وظهرت طرق للبحث أسرع موفرة آم        • وطرق    من المعلوم

 .جةجديدة للمعالجة وتسهيل عملية تخزينها والتنقيب عنها عند الحا
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داخلي              • ا ال ة ومحيطه ين المنظم سهيل طرق الإتصال ب تطور وسائل الإتصال ساهم في ت

عملاء الداخليين  جعل المنظمات تعمل في إتصال دائم بينها وبين مختلف ال         مما  والخارجي  

ات  من خلال  وأ مثل الأنترانت من خلال الشبكات اعي  برمجي  Groupe ال ـ العمل الجم

ware  الـوWork flowصال مع عملائها الخارجيين من خلال الويب ومختلف       وفي إت

 .إلخ....الإستعمالات التي يقدمها وشبكة الإآسترانت

تهدافه أفضل بمنتجات              • الي إس ستهلك أفضل وبالت ة الم مكنت هذه التكنولوجيات من معرف

ه من                  ه ورغبات ورسائل أآثر شخصية وصار هذا الأخير يمكنه أن يعبر أآثر على تطلعات

 م الإتصال التفاعليخلال مفهو

  

  :لكن في نفس الوقت وجدت المنظمات نفسها أمام تحديات جديدة أهمها 

اء         دخول ا الفرص التي صارت متاحة للكثير ل      • ستمر للبق لمنافسة يفرض يقظة أآبر وعمل م

 .والقدرة على المنافسة

ائل الإتصال والمعلومات      التطور الم  • ت          ستمر لوس ة وإس ى المنظمات متابع  عابي يفرض عل

 .تتأخر على بيئتها التكنولوجيةحتى لا دائم للتطور الحاصل في عالم تكنولوجيا الإتصال 

سبب       إلغاء بعض الوسطاء في التوزيع قد يؤدي إلى إختفاء هؤلاء الموزعين آلية            • د ي ا ق  مم

 . التي تعمل في هذا المجالؤسسات أو قد يهدد إختفاء الملها مشاآل معهم

ين             لقد صار المستهلك أآثر رشاد     • ار ب ة وأآثر تعرضا للمعلومات مما يتيح له فرص للإختي

ا أولا من          ى زبائنه ى المحافظة عل مختلف العروض وهذا يملي على المنظمة أن تعمل عل

ا زبائنلوالمنافسين  وتقديم قيمة مضافة على عروض      مخلال العمل على إرضائه    اليين ه   الح

 .المتوقعينو

ا يمكن          قمة إذا لم تُ   قد تنقلب وسائل الإتصال من نعمة إلى ن        • ل م حسن المنظمة إستغلالها مث

 .لمنتدى أن يسببه من دعاية مضادة للمنظمة

  

الفاً هي عوامل          ذآورة س ا أن العوامل الم ا به ي قمن ه من خلال الدراسة الت ا يمكن ملاحظت م

ون   ن أن تك ا يمك ة آم د المنظم ن أن تفي ت أو  إذا ضدهايمك تغلالها  تهاون ة إس رف آيفي م تع ل

  .ل إلى أهدافهاللوصو

   

ضرورة      سها آ ات نف ره فرضت بعض المتطلب م ذآ ا ت ى م افة إل ات  بالإض ي التكنولوجي  لتبن

  : في المنظمة أهمهاالحديثة للإتصال
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ا           • ن خلاله تعمل م ي س ة الت زات المادي ف التجهي ي مختل ل ف ي تتمث ة الت ات التقني المتطلب

ا   لإستفادة منها  لكن يجب أن تعرف التجهيزات التي يمكنها حقا ا         ،المنظمة ،  والمناسبة لبيئته

راد      زات الم وع التجهي رة حسب ن تثمارات آبي ا إس ة أحيان ات المادي ذه المتطلب ب ه وتتطل

 .الحصول عليها

ي أن                       • ذا يعن ة وه ال المنظم دى عم ا ل ارف يجب توفره ارات ومع ظهرت مهن جديدة ومه

 .   تعلم الذاتيعلى المنظمة تهيئة يدها العاملة من خلال التكوين والرسكلة أو ال

سايرته من                   • ة لم ة قابل ات تنظيمي الإيقاع الذي تسير فيه تكنولوجيات الإتصال يتطلب متطلب

ة        ر، ثقاف خلال مختلف القيم والثقافات الواجب وجودها وتداولها بين العمال مثل ثقافة التغيي

 .ومةل، قيم العمل الجماعي المشترك وحرية سير المعالأمن واليقظة

   

سويق              ة أن الت يتنا الثاني ي فرض ا ف ا إنطلقن أثر بربم ا  ال ت ة  تكنولوجي صال، لالحديث لإت

رة       ت فك شرين خلق د والع رن الواح ة الق شرين وبداي رن الع ر الق زت أواخ ي مي ات الت المعطي

رضا الزبون لأن الحصول على زبائن جدد أصعب          : بقوة هي المنظمات  أساسية رآزت عليها    

ذه الفرصة   الحديثة ل تتكنولوجياالن الحالي وفيا، ويكلف أآثر من جعل الزبو  لإتصال وفرت ه

زيج              دين في الم ده دخول عنصرين جدي ا أآ ذا م رة وه ذه الفك وأآدت ضرورة الترآيز على ه

ات صار يرآز                       ذه التكنولوجي سويق في ظل ه ات فالت التسويقي ألا وهما الحوار وقواعد البيان

و           ة مع الزب ة العلاق سوقية، والوصول         أساسا على فكرة تقوي ام بالحصص ال ر من الإهتم ن أآث

ائن            وخَ ، الذي ينتج بنفسه ما يستهلكه     كنتهلِ المُ إلى فكرة  وج مختلف حسب إختلاف الزب لق منت

ة                ة العلاق ا يجب تقوي ا، آم ا ملك ون صار حق ه أي أن الزب رد وأذواق محترما خصوصية آل ف

  .الحميمية بين المنظمة وزبائنها وجعلها أآثر تفاعلية

رتبط                         سويق إذ ي سيبر ت سمى ال ات ي ذه التكنولوجي د ه ان ولي د آ سويق جدي ضا ت         ظهر أي

ى الخط وإستغلال                  ع عل بصفة مباشرة بعالم تكنولوجيا الإتصال مع ظهور التقنيات الجديدة للبي

  .الشبكات لنشطات تجارية

  

أخرا    ةشرآة المدروس من خلال الدراسة التطبيقية وصلنا إلى نتيجة أن ال               اني ت  لازالت تع

تغلال  ي إس االف ةتكنولوجي زات    ل  الحديث ك التجهي ت تمتل ا ولازال ف وظائفه ي مختل صال ف لإت

ال  ة أو الأعم ن أجل الزين ة م ة التالتكنولوجي ه الحواسالتقليدي بة ب ي تعوض في   الآلات الحاس

ا   ي التكنولوجي ضرورية لتبن وم بالدراسات ال ا لا تق ا أنه رقن، آم ا حسب أو آلات ال ل له الأمث

ات   ل ولا تحاول البحث عن الإستغلال الأفضل           الأهداف التي تود تحقيقها    ذه التكنولوجي ، لكن  ه
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  تمكنت من إيجاد بعض الحلول     Simotélécomالشيء الإيجابي الممكن ملاحظته أن شرآة       

ل ة مث ارة الإلكتروني شاآل التج رلم ي الجزائ ا ف ذي لا زال غائب ي ال دفع الإلكترون شكل ال  إذ  م

  .تقترح الدفع من خلال الحساب البريدي الجاري وإرسال النسخة الضوئية لسند الدفع

  

ة  ديث عن أهمي اال   إن الح ة ل تتكنولوجي سيرين الحديث ب الم ديا لأن أغل د مج م يع صال ل لإت

د    حتى لا نقول آلهم يعرفون ذلك وربما دفعهم هذا الإعتراف بأهميتها إلى إقتناءها، لكن ما نري

  :نولوجيات الحديثة للإتصال بل يجبآز عليه هو أنه ليس المهم إقتناء تجهيزات التكأن نر

 .دراسة ضرورة تبني التكنولوجيات الحديثة للإتصال •

 .معرفة نوع التكنولوجيات التي تناسب المنظمة وبيئتها •

ة    • ة الداخلي ة البيئ ك،       تهيئ ى ذل ساعد عل ة ت ات منظمي يم وثقاف ق ق ة وآخل ة البيئ  تهيئ

ات           الخارج ذه التكنولوجي إعلام مختلف الأطراف       ية إن آان ممكنا للعمل من خلال ه  ب

  .الخارجية بجدوى هذه المعاملات

ائن وتصحيح                    • ين الزب ات ب ذه التكنولوجي ا ه دة التي أملته نشر توعية بالمعاملات الجدي

 . تسبب في فشل هذه المعاملاتيي قد ذء اليطاخفهم الال

 .بيئة المنظمة خاصة البيئة التكنولوجيةمتابعة التغيرات التي تحدث في  •

ائن   • ى الزب ز عل مالترآي وفر    وفهمه صال ت ة للإت ات الحديث ا أن التكنولوجي د رأين ، وق

ساعد    ي ت ائل الت ن الوس ر م ىالكثي ائل     عل ديات أو الرس ف المنت ك آمختل  ذل

 إلخ....الإلكترونية

 .ما فيهاالعمل على خلق علاقات تفاعلية مع الزبائن يكون الزبون طرفا مه •

  

  : نقترح أن تقوم بما يليSimotélécomأما بالنسبة لشرآة 

ات في                       • ذه التكنولوجي ى مدى نجاعة ه وم بدراسات عل قبل تبني التكنولوجيات يجب أن تق

 .بيئتها

 .الموجودة فيهالتقنية إعادة دراسة الموقع الإلكتروني للشرآة وتصحيح الأخطاء  •

صا   • ة للإت ات الحديث تغلال التكنولوجي ي    إس د الإلكترون ل البري ائن مث صال بالزب ي الإت ل ف

وفرون عل  ا يت ن زبائنه ر م اليف  خاصة وأن الكثي ن تك ل م ذا يقل ة وه اوين إلكتروني ى عن

 .الإتصال

 .إجراء دراسة لزبائنها ومعرفة الأسباب التي دفعتهم إلى عدم الشراء من الموقع •
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ة  الإلكترون المعاملات لزبائنها على    القيام بحملة تعريفية   • ى التعامل           ي شجيعهم عل  من أجل ت

 .بمثل هذه المعاملات

  .تجديد منتدى الموقع والعمل من خلاله على التعرف على الزبائن وخلق علاقة قوية معهم •

  

دة للبحث     اق جدي اك أف ا أن هن تنا رأين ن خلال دراس ق  وم والتعمق خاصة وأن الموضوع يتعل

م      بعنصرين يشهدان تطورات آبيرة هما التسويق وال       تكنولوجيات الحديثة للإتصال والمعلومات وأه

  :هذه النقاط

 .دراسة سلوك المستهلك الجزائري تجاه المعاملات الإلكترونية •

 .دور الثقافة التنظيمية في تبني التكنولوجيات الحديثة للإتصال •

 .دور السياسة الإقتصادية في تشجيع التجارة الإلكترونية •
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 01:الملحق رقـم 
  :إستمارة الأسئلة

  :ملاحظة

  .Simo Télécomوجود سلع شرآة 

  
  ما هو مجال نشاطكم؟-1

  .بيع الهواتف النقالة وإآسسواراتها   -أ          

   .تصليح أجهزة الهاتف النقال -ب

  .أجهزة المراقبة-جـ

  .)خطوط هاتفية( أخرى –د 

  
  ؟ Simo Télécomهل أنت زبون مباشر لشرآة -2

  . نعم-

  ).6رقملا يرجى الإنتقال إلى السؤال ـ في حالة الإجابة ب( لا             -

  
  ؟  Simo télécom آيف تعرفت على شرآة–3

  . الإشهار-أ

  . عن طريق الأنترنت-ب

  . حضور ممثل للشرآة-ج

  . نصيحة صديق أو رفيق عمل-د

  . طرق أخرى-هـ

  

  )يمكن ذآر أآثر من سلعة (؟Simo Télécom  من شرآة التي تشتريها  ما هي سلع– 4
  .تجهيزات المراقبة-أ

 .هواتف نقالة-ب

  .قطع و أدوات الإصلاح و الصيانة-جـ

 .إآسسورات الهواتف النقالة-د
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   آيف تتلقى معلومات حول الشرآة؟– 5
  البريد العادي -    أ

  .الهاتف -    ب

  .الفاآس-    جـ

  .البريد الإلكتروني -    د

  .Simo Télécom لى موقعالدخول إ -   هـ
  . أخرى-   و

  
   هل أنت مستخدم للأنترنت؟– 6

  ....)....... أسبوعيا؟الشبكة  هو معدل دخولك إلىام(              نعم -

  ).15  يرجى الإنتقال إلى السؤال (             لا  -

  
   ما هي الخدمات التي تستخدمها في الأنترنت؟– 7

  . البريد الإلكتروني-أ

  .تديات الحوار و النقاش من-ب

  . الدردشة الإلكترونية-ج

  . تحميل البرامج-د

  . محرآات البحث-هـ

   أخرى-و           

  
   هل يمكنك الشراء على الأنترنت؟–8

  ...)............ما هو دافعكم نحو ذلك؟(      نعم -

   ).10الرجاء الذهاب مباشرة إلى السؤال (         لا-

  

  لى الأنترنت؟ هل سبق لك الشراء ع– 9
  ).شتريتها؟إما هي المنتجات التي  (     نعم-

   لا -
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  ؟ التي ترى أنها قد توقف قرارك في الشراء على الأنترنتقيلراع ما هي ال– 10

  . عدم الدراية بهذا النوع من المعاملات-

  . عدم ملموسية السلع-

  . ليست لديك ثقة في مثل هذه المعاملات -

  .عملية لا ترى ضرورة هذه ال-

  .قد يتحملها المشتري تكاليف النقل -

  
   ؟Simo Télécom موقع  هل سبق لك من قبل زيارة– 11

  )؟أسبوعياتزوره آم من مرة ( نعم                -

  . 14نتقل إلى السؤال رقمإ لا                 -

  
   ما هو تقييمك العام للموقع؟– 12

  . جيد-

  . حسن-

  . سيء-

  ................................. . ما هي نقائضه؟-

   ........................ ماذا تقترح على الموقع؟-

  

   هل سبق لك الشراء على هذا الموقع؟– 13
  شتريتها من الموقع؟إلتي اما هي السلع .         نعم-

   لا          لماذا؟-                     

  

رار     – 14 ة ق ا        ك في حال ع م ر الموق شراء عب ر                لل سلع والخدمات التي يمكن شراءها عب  هي ال
  الموقع؟

  . هواتف نقالة-

  . تجهيزات المراقبة-

  . مرآبات و أدوات الصيانة والإصلاح-

  .آسسورات الهواتف النقالةإ -

  .نهاية الإستجواب                   
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   ما السبب الذي يمنعك من استخدام الأنترنت؟– 15
  . لذلك الكافي عدم وجود الوقت-أ

  . بتقنيات الإعلام الآلياً ملم لست-ب

  . لا ترى أي ضرورة لإستخدامها-ج

  أسباب أخرى-د

  

  .نهاية الإستجواب
  

              

  

  .التعاون معناوهم ف             و في الأخير نشكرآم جزيل الشكر على الت
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Annexes N° 2  
 

L'observation: présence des produits Simo télécom 
 
1-quel est votre centre d'activité ? 

a- vente de téléphonie mobile et accessoire. 
b- réparation de téléphone 
c- outils de surveillances 
d- autres  

 
2-étès vous un clients directs de simo télécom ? 
      -Oui  
      -Non (  passez à la question N° 6  S'il .Vous .Plait) 
 
3-Comment avez-vous connus Simo télécom ? 
      - par publicité 
      - a travers Internet. 
      - présence d'un représentant de Simo télécom 
      - conseils d'ami. 
      - autres. ( précisez) 
 
4-quels sont les produits que vous achetez de Simo télécom ? ( 

vous pouvez  citer plusieurs produits ) 
      a- outils de surveillance 
      b- téléphone mobile 
      c- pièce de rechange et outils de réparation 
      d- accessoire de  téléphonie 
 
5-commente recevez vous des information de Simo télécom? 
       a- courrier classique 
               b- téléphone 
                c- Fax 
               d- courrier électronique ( email) 
       e- en entrant au site Simo télécom   
                f- autres ( précisez) 
 
6-étès vous un utilisateur d'Internet ? 
    a- oui ( combien de jours par semaine utilisez vous Internet)  
             b- non  ( passez à la question N° 15)  
 
7-quels sont les services que vous utilisez sur Internet?  
       a- courrier électronique. 
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       b- discussion électronique (tchat) 
       c- téléchargement. 
       e- moteurs de recherche. 
       f- autre  
 
8-pouvez vous achetez à travers l' Internet ? 
      a- oui (qu’est ce qui vous poussera à faire ça ?) 
      b- non ( passez a la question n° 10) 
 
9-avez vous déjà achetez par Internet ?  
  a-oui ( quel produits avez vous achetez ) 
           b- Non  
 
10- quels sont les obstacles qui peuvent vous empêchez 
d'acheter à travers l'Internet ? 
          a- manque de connaissance sur ce domaine. 
          b- l'intangibilité. 
          c- vos n'avez pas confiance dans ce genre d'opération. 
          d-vous ne voyez pas l'utilité de ce genre d'opération. 
          e- ça coûtera plus chers. 
 
11-avez-vous visitez le site de  Simo télécom  ? 
         a-oui ( combien de fois le visitez vous par semaine)  
         b- Non ( passez a la question N° 14) 
 
12-que pensez vous du site de Simo télécom ? 
                  a- très bon. 
                  b- bon 
                  c- mauvais 
         
                          - quel sont ses points faible ? 
                          - que proposer pour l'améliorer ?    
   
13- avez-vous achetez du site de Simo télécom ? 
 - oui    ( quels produits avez-vous achetez ) 
 - Non  (pourquoi ?) 
 
14- En cas d'achat par ce site quels produits achèterez vous ? 
              a-  téléphone mobile  
      b- outils de surveillance 
      c- pièce de rechange et outils de réparation 
      d- accessoire de  téléphonie 
          Fin d'interview 
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15- qu'est ce qui vous empêche d'utiliser l'Internet ? 
 a- vous n'avez pas assez de temps  
 b- vous ignorer l'utilisation 
 c- vous ne voyez aucun intérêt d'utilisation  
 d- autres  
        Fin d'interview 
 
 

A  la fin de cette interview nous vous remercions pour 
votre aide et patience. 
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  03: الملحق رقم 
الم   ي ع ستخدمة ف صطلحات الم ف الم االمختل صالتكنولوجي ة للإت اتت الحديث ، ]95[: والمعلوم

]134[  
   

 - 3D :               .            ستخدم الأبعاد الثلاثةتي تض الوعن الصور والعريستخدم للتعبير 

      
  - ACD (Automatic Call Distributor):                                              
الأقسام بين المكالمات وأوتوماتيكياً عمل على الربط تستخدم في المراآز الهاتفية تجهيزات هاتفية ت 

ما آ الرقم ذلكتقبل إلى المجموعة التي تهتم بسْمختلفة حيث يوجه آل رقم مخزن ومُالتسييرية ال

  . ستقباللإيمكن إضافة رسالة صوتية عند ا

- ADSL (Asymétrique Digital Subscriber Line): 
هذه التكنولوجيا تسمح بتطبيق التقنيات الرقمية على الخطوط النحاسية التي تربط بين مستخدمي 

 أثناء المكالمات وبترك الصوت يمرفي تطبيقات الربط على شبكة الأنترنت الشبكات الهاتفية 

 ميغا بايت في الثانية 2 إلى 1سرعة تقدر بنحو تقدم هذه التكنولوجيات  . في نفس الوقتالهاتفية

  .في الحالة التنازلية وبعض المئات من الكيلوبايت في الثانية في الحالة التصاعدية

- Agent: 
مثل ( :برامج ذآية تنجز مختلف العمليات أتوماتيكيا على الشبكة مكان الشخص الذي برمجها

  )البحث عن معلومات أو شراء سلعة معينة

- Appelets أو  Appliquette: 
البرامج الموجودة فيه وتعمل عامة مع  البرامج التي تعمل أثناء الإبحار دون الحاجة إلى الجهاز أو

  ..)البرامج المستخدمة أثناء العمل المشترك عن بعد مثلا ( Javaلغة البرمجة

- ATM (Asynchronus  Transfer Mode): 
تقبل على شكل حزم بطول سْل إلى المُرسِ خلال الجهاز المُتقنية رقمية لإرسال البيانات تعمل من

.هذه التقنية تسمح بالوصول إلى سرعة آبيرة في الإرسال. محدد  
- ASC II: American Standard code for information Exchange: 

  .الرموز حتى تكون مفهومة من طرف الجهازالأرقام و,  الرسائلفيريسمح بتش معيار

   : Avatar- .                 خياليةلبرنامج الذي يمثل شخصا ما قد تكون حقيقة أو الصورة أو ا

-Audiotel تزاوج بين الهاتف وتقنيات الإعلام الآلي تسمح بالدخول من خلال هاتف عادي إلى 

الإطلاع على الحساب البريدي , معرفة الساعة: توماتيكيا مثلأخدمات مختلفة ومعلومات مسيرة 
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15.30 :و الحال في الجزائر من خلالمثل ما ه دمات التي توفرها وزارة  لمعرفة مختلف الخ

.المواصلاتالبريد و  
- Bande passante : 

  .تلات وشبكات الإتصال بمختلف أنواعها على نقل المعلومات والبيانات الرقميةاالس.لاكسقدرة الأ

- Bandeau; bannière publicitaire: 
تعرض خدمة أو سلعة معينة تحمل عامة رابطا نحو نوافذ أخرى ية تمثل لوحات إشهارنوافذ 

    Html.بواسطة لغة

   :Bits     )0 أو1(  وهي تمثل إما(Binaire)الوحدة المستعملة للمعلومات في اللغة الثنائية  
- BPS (Bits per second): 

 في نقلهاالبايت الممكن نتقال المعلومات في وسيلة ما وتمثل عدد الملايين من إوحدة قياس سرعة 

  .الثانية

- Borne Multimedea:  
 ،موزع يملك شاشة عرض ولوحة مفاتيح معروضة للإستخدام العام والمعروضة في أماآن عامة

 .Kiosque إدارات أو محلات و مراآز تجارية و تسمى أيضا أآشاك

- Beta Teste:  
من طرف المستعملين ذه البرامج ة هفي الصناعات البرمجية تقوم الشرآات المنتجة بتجرب

  Beta Teste المتوقعين قبل عرضها في الأسواق هذه التجربة تسمى
- Booléennes: 

  )لحإ....أو ,و( ستعمال رابط بين الكلمات الدالة بواسطة روابط منطقيةإالبحث ب

              :Html  - Browser برامج تسمح بقراءة الملفات المطروحة على الويب على لغة
 -Bug: 

ب عطل مادي يخلل يسببه برنامج دخيل عن طريق القراصنة في جهاز أو شبكة ما من أجل تسب

  .أو برمجي

- Chiffrement: 
موز غير قابلة للقراءة من أجل الحفاظ على رعملية تتم بواسطة خوارزميات تحول البيانات إلى 

  .سريتها

- Chat:  صطلح مشتق من الإنجليزيةم To chat هي العملية التي تسمح و ) والدردشةالحديث(

جتماع العديد من إ على الشبكة وهو يسمح بحقيقي في وقت  خاصةُبتبادل رسائل قصيرة

.لحديث في نفس الوقتلالمستعملين   
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- CTI:   (computer & Telephony Integration) 
   وخدماته في الكمبيوترالهاتفإدماج   

  -:Dial up              .ستخدام الشبكة الهاتفيةإالشبكة بلدخول إلى يسمح باتصالات لإنوع من ا 

                           :Didacticiel -ستخدام برمجيات مختلفة بإبرنامج يسمح بالتعلم الشخصي

   :system)     operating  (Disk    -DOS              ظهر في الثمانيناتبرنامج تشغيل 

   Interface  -EDI:exchange data مات من خلال وسائل إلكترونيةوالمعلوات بيانتبادل ال

-Focus groups:  
تكون من عينة متطوعة ذات دلالات من أجل تجارب تلمستهلكين التجربة ومراقبة امجموعات 

  .ستمارة أسئلةإالمنتوجات أو 

  -:Escrom              .لثعطاء مفتاح الشفرة إلى طرف ثاإالمبدأ الذي يرتكز على 

-FAQ: Foire aux Questions (Frequently asked Questions) 

توضيح طريقة عمل ل من أجل الإجابة عنها  من طرف رواد الموقعسئلة الموجهةمجموعة الأ

  . أو مناقشة فكرة مانظام أو جهاز ما برنامج ما أو

  -   :Finger          وسيلة تسمح بالحصول على معلومات حول مستعملي الأنترنت

-Freeware:     برامج مجانية  .                                                                                   
 -FTP (File Transfer Protocol):                   يل الملفاتمتسمح بتحبروتوآولات.  
-Frame relay     : .بتعظيم سيرورة البرامجبروتوآول مبسط للإتصال الرقمي يسمح           
-Gopher:                                   ة تسمح بترتيب المعلومات حسب الطريقة المرادةأدا.  

-GSM: (Global System for Mobile communication). 

  .المعيار الدولي المستخدم للإتصالات اللاسلكية والمستخدم للربط بين الهواتف النقالة

-Hacker: 
الإبحار في عالم ي وأشخاص لهم القدرة على البحث ونة معلوماتيون في المعنى السلبقراص

  .التكنولوجيات الرقمية في معناه الإيجابي

                  -:Hits نترنوتالأات المحملة من طرف فلموحدة قياس درجة الدخول من طرف موزع بعد ال

Hote:-  

      على الأجهزة الأخرىع  الإتصالة والذي يسمح بتوزيعالحاسوب المرتبط مباشرة إلى الشبك

-HTML: Hyper Text Mark Up language. 

  . والتي تسمح بالإنتقال من صفحة إلى أخرىلغة البرمجة المستخدمة في الويب
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- HTTP:hyper text Transfer protocol  

          طريق الويبنبروتوآول تحويل ونقل للمعلومات ع

  :Hyper Text -              فيما بينها يم الملفات عن طريق روابط منطقية مرتبطةطريقة لتنظ

- Internic: Inter Network Information center. 

مة مؤسسة من طرف موزعي خدمات الأنترنت في أمريكا الشمالية من أجل السير الحسن ظمن

  . بينهمتعاونالوللعمل 

 - :Interface      هازين أو برنامجين غير متجانسينجهاز أو برنامج يعمل آوسيط بين ج  
- IP:Internet Protocol. 

 التي تمل على  آل أشكال الشبكات والأنظمةفيالإنتقال والحرآة ببروتوآول يسمح للبيانات 

  .الشبكة

-LAN:Local area Network 

  الحال داخل بعض آما هو المحليةشبكة محلية لأجهزة آومبيوتر تهدف إلى الربط بين الأجهزة

  .المؤسسات

-Mail-Bombing: 
  .علبته الإلكترونيةتلاف إالهجمات التي تهدف إلى ملأ البريد الإلكتروني لشخص ما من أجل 

-MIME:Multipurpose Internet Mail Extension 

  . عبر البريد الإلكتروني(Binaire)  ثنائية في لغةمعيار يسمح بإرسال ملفات

-Modem: 
علومات  جهاز يسمح بتحويل بيانات المmodulateur. Démodulateur لمةختصار لكإ

analogiqueبيانات رقمية أو العكس  إلى.  

-MUD:multiple- user dialogue / durgeous                          

واللعب على الشبكة  الحوار        

  :News reader -                                     . على الشبكةبرامج تسمح بقراءة الأخبار

                               :Off line - .المقصود به العمل بعيدا عن شبكة الأنترنت خارج الخط

  :On line-                                         .العمل على الخط أي من خلال استعمال الشبكة

- PABX (Privat Automatique Branche exchange) 

وتوماتيكيا بين المتصل والشرآةأنظام للتسيير له القدرة على الربط   
- Passerelle: 

  .نترنتالأأو برامج تمثل وسيط بين شبكة داخلية وشبكة /حاسوب و
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- Patch:                             يل أو تصحيح أي خلل في برنامج مامملف يسمح بإعادة تح.  

- PDA:Personal Digital Assistant        جهاز حاسوب محمول يمكن حمله في اليد فقط

- Plug and Play: 
  .ل آل ما يجب دون الحاجة إلى تدخل آبير من المستخدمعمبرامج تسمح لجهاز الكومبيوتر ب

  -PMV: Porte monnaie virtuel                                  .فتراضيةإمحفظة نقدية 

- PPP: Point to point protocol  

  .. على الخط الهاتفيTCT/IPبروتوآول للإرسال على المعيار

                     :Protocole- .تصال بين مختلف الحواسب معيار ينظم طرق الإ.البروتوآول
Real time-  

طريقة يتم التنسيق بها بين المعلومات  والمصادر الخارجية ذات العلاقة بهذه الزمن الحقيقي 

مدا على قاعدة زمنية بحيث يمكن إجراء تغيرات أو القيام بتقارير عاجلة جدا ، مثل المعلومات معت

نظام الحجز في شرآات الخطوط الجوية التي يمكن عن طريقها معرفة الأماآن الشاغرة بأسرع 

  .وقت ممكن

     RTC:réseau Téléphonique commuté- .الأنظمة المستخدمة في الهواتف التقليدية

-Shareware:                                                      برامج يمكن تجربتها قبل الشراء

- SLIP:Serial line Internet protocole 

  . على الشبكة الهاتفيةTCT/IPبروتوآول نقل المعلومات تحت المعيار

-Simleys: 
   (: أو:   - (:   ةبتسام مثل إ و التي تعبر عن أحاسيس و معانيASCIIشخصيات ترسم بواسطة

.      -SMTP:Simple Mail Transfer Protocol  

  لكترونياإالبروتوآول الأساسي لتبادل الرسائل 

-Spam:                          لكترونيةإعملية إرسال رسائل إشهارية في منتديات أو علب.  

- Spoofing: 
  .ى المستخدمعرف علستخدام أسماء مستعارة أو عناوين آاذبة من أجل عدم التإ

-Tags: 
  مكانه على الصفحة و وهو يبين نوع وشكل البياناتموضوع يوجد قبل أو بعد الhtmlرمز

  .أصلهو

-TCP:Transfert control protocole 

  .نتقال المعلومات من خلال الشبكةالبروتوآول الذي يسمح بالسير الحسن لإ
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-TCP/IP: 
المعلومات من خلال الشبكات المفتوحة على شبكة مجموع البروتوآولات التي تسمح بتبادل 

  .الانترنت

-UMTS: (universal Mobile Télécommunications System) 

لخدمات ل آبر تسمح بإمكانية للتواصل أGSMـمعيار للهواتف النقالة من الجيل الثالث بعد ال

  .) على الهاتف النقالتجارة, لكترونيةإرسائل , نترنتأ( متعددة الوسائط

-unencode (undecode): 
  .ستعمالهاإنتقالها وإ من أجل تسهيل ASCII برنامج يسمح بتشفير الملفات الثنائية على شكل

-URL:universal Resource Locator 

  .شكل العناوين على الويب الذي يسمح بتنظيمها بصفة متجانسة مهما آان نوعها

-Viewer: 
 متخصص في  من هذه البرامجيل قطع صوتية وآلبرامج تسمح برؤية صور أو أفلام أو تشغ

  . من الملفاتنوع معين

   LAN.      WAN:Wide Area Networkالشبكات من نوع شبكة محلية تجمع بين مختلف 

-WAP:wirless Application protocol 

  .نترنت مع الهواتف النقالةهي تكنولوجية تعمل على أقلمة تكنولوجية الأ

WAIS:Wide Area Information Service: 
  .لملفات واأداة للبحث في محتوى النصوص

Web: (world wide web)  أو  WWW. 

ستخدام إ العالمية والتي تربط بين العديد من الموزعين وهي التي سمحت بيةلعنكبوتاالشبكة 

  . 1993و  1992نترنت في سنواتتكنولوجيا الأ

Web master:                                                             مسير الموقع على الويب 

Whois: 
وسيلة تسمح بالحصول على المعلومات الخاصة بأنترنوت ما من خلال العناوين المخزنة في الـ 

Internicفي أمريكا و Ripeفي أوربا .  

WYSIWYG: What you see is what you get 

  .مثل ما يتم طبعهاعن برامج تعرض الملفات على شاشة العرض ب عبرتُ
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