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فѧѧي ظѧѧل التطѧѧورات الكبيѧѧرة التѧѧي يѧѧشهدها العѧѧالم فѧѧي مجѧѧال تكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال والمعلومѧѧات          

تѧѧأثرت بيئѧѧة المنظمѧѧة بهѧѧذه التطѧѧورات سѧѧواء علѧѧى المѧѧستوى الѧѧداخلي أو الخѧѧارجي للمنظمѧѧة حيѧѧث      

ت جديѧدة  ظهرت معاملات جديدة تعرف بالتجارة الإلكترونية وتѧأثرت المعѧاملات الكلاسѧيكية بتقنيѧا       

حيѧѧث صѧѧار يتعѧѧرض أآثѧѧر للمعلومѧѧات   جعلتهѧѧا أسѧѧهل وبأقѧѧل تكѧѧاليف، تѧѧأثرت سѧѧلوآات المѧѧستهلك     

 أمѧا المنافѧسة فقѧد شѧهدت دخѧول           نفراديѧة ويتميز برشادة أآثر مما آان عليѧه ويميѧل إلѧى التقوقѧع والإ             

منافѧѧسين جѧѧدد حيѧѧث أصѧѧبحت المنظمѧѧات الѧѧصغيرة أو الجديѧѧدة تѧѧستطيع منافѧѧسة المنظمѧѧات الكبيѧѧرة     

  .ذات التاريخ الطويلو

فѧѧي ظѧѧل هѧѧذه التحѧѧولات أضѧѧحى علѧѧى المنظمѧѧة ضѧѧرورة اليقظѧѧة وهѧѧذا لا يتحقѧѧق بѧѧدون معلومѧѧات       

وسياسة إتصالية فعالѧة وقѧد وفѧرت هѧذه الثѧورة طѧرق جديѧدة لجمѧع المعلومѧات، معالجتهѧا والتنقيѧب                    

صل داخليѧا  ، أما طѧرق الإتѧصال فقѧد تطѧورت سѧامحة للمنظمѧة بѧأن تتѧ          عنها لإتخاذ القرارات المثلى   

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

يѧز علѧى   التوجه الجديد للتسويق الذي أملته هذه التكنولوجيات وبعض المتغيѧرات الأخѧرى هѧو الترآ      

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

فرد يختلف عن الآخرين ويعمل على الإتصال بهم على حدى، التسويقي العلائقي الѧذي عمѧل علѧى                  

ن المنظمѧة   خلق علاقة دائمة بين المنظمة والزبون والتسويق التفاعلي الѧذي يخلѧق علاقѧة تبادليѧة بѧي                 

  .  وزبائنها يمكن للزبون أن يؤثر في عروض المنظمة

وأضѧѧافت عنѧѧصرين  أمѧѧا المѧѧزيج التѧѧسويقي فѧѧـتأثرت عناصѧѧره بتكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال والمعلومѧѧات       

  .جديدين هما بنوك المعلومات والحوار

 هذه المعطيات الجديدة التي فرضتها تكنولوجيѧا الإتѧصال والمعلومѧات أوجبѧت علѧى المنظمѧة عامѧة                  

والوظيفة التسويقية خاصة التأقلم مع هذه التغيرات وهذا لا يتم إلا بوجود متطلبѧات يجѧب أن تتѧوفر             

متطلبѧѧات تقنيѧѧة مѧѧن تجهيѧѧزات ماديѧѧة وبرمجيѧѧة، متطلبѧѧات بѧѧشرية، متطلبѧѧات     : عليهѧѧا المنظمѧѧة هѧѧي 

يѧز  تنظيمية تخص الهيكل التنظيمي للمنظمة عامة بمѧا فѧي ذلѧك مѧن ثقافѧة تنظيميѧة وقѧيم يجѧب الترآ                      

  .    عليها



  
  
  

  رـــــكــش
  
  
  

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

فالحمد الله الذي لا يبلѧغ مدحتѧه القѧائلون، ولا يحѧصي نعمائѧه العѧادون، ولا يѧؤدي حقѧه المجتهѧدون،                        

  .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 

جهالتها وظلامها النبي الأعظѧم محمѧد صѧلى االله عليѧه وآلѧه وسѧلم، إلѧى أهѧل بيتѧه الكѧرام وصѧحابته                          

  .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

  

الأستاذ الكريم علي عبد االله الذي أطرني طيلة هذه المدة وساعدني بنصائحه وتشجيعه وتفهمѧه لѧي،                

  .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

  
وفي الأخير أتقدم بالشكر الجزيѧل لكѧل مѧن سѧاهم فѧي إنجѧاز هѧذا العمѧل إن آѧان يعلѧم أو دون أن                         

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

العѧشرين وبѧدايات القѧرن الواحѧد والعѧشرين حرآѧة علميѧة تميѧزت بظهѧور          شهدت نهايѧة القѧرن           

 ومختلѧف المجѧالات المتعلقѧة بѧه         العديد من الإختراعات والإآتѧشافات التѧي أثѧرت فѧي حيѧاة الإنѧسان              

، وإذ أظهѧرت هѧذه   الحرآة مѧا يѧسمى بالتكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال          هذه  رموز  وقد آان أحد أهم     

 إلѧى   تحتѧاج المنظمѧات     أن لѧك  ذ يةأهمأآثر   بالنسبة للمنظمات    التكنولوجيا أهميتها بالنسبة للفرد فإنها    

        سѧѧواء داخليѧѧا  قѧѧراراتالإتخѧѧاذ عمليѧѧات  وفѧѧي مختلѧѧف نѧѧشاطاتها  بѧѧصفة دائمѧѧة  علومѧѧات وإتѧѧصال  م

ن هѧذا يѧدل   تطورهѧا فѧإ  لاحظѧة  بموالتي تحيط بنا من آل جانب     ملاحظة هذه الوسائل    وب،  أو خارجيا 

الحديثѧة أصѧبحت     على ما وصلت إليه عبقرية البشر في مجال الإتصالات وأن تكنولوجيѧا الإتѧصال             

  .  واقعا لا يمكن التغاضي عنه

وقد إهتم الكثير من الباحثين بهذه التكنولوجيات محاولين دراسѧة أهميتهѧا وتأثيراتهѧا وبѧين مѧن               

 يتميѧѧز بѧѧالتطور  التѧѧسويق الѧѧذيظهѧѧر يآل المنظمѧѧة، حѧѧلا لكѧѧل مѧѧشا يѧѧتحفظ تجاههѧѧا ومѧѧن يѧѧرى فيهѧѧا 

رحѧت الإشѧكالية التاليѧة      ولهѧذا طَ  التغيѧرات   فѧي هѧذه     والإستجابة لمختلف المستجدات التي تميز بيئتѧه        

  :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 ؟ •

وجѧѧب علѧѧى  صѧѧارت ضѧѧرورة فѧѧي العѧѧصر الحѧѧالي تٌ   التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال  هѧѧل  •

  ؟ يةالتسويقالمنظمات تبنيها في وظيفتها 

 آيف يمكن إستغلال التكنولوجيات الحديثة للإتصال في التسويق؟  •

  ؟ في وظيفتها التسويقية هذه التكنولوجياتمدروسة الةالمؤسستستغل هل  •

ما يحيط بنѧا قѧد مѧسه ولѧو شѧيء مѧن تѧأثير التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال وهѧذا                         آلأن     يبدو لنا   

  :يخلق لدين فرضيتين أساسيتين هما

 وهѧي قѧد     تجارة الإلكترونية نشاطات جديدة مثل ال    التكنولوجيات الحديثة للإتصال  لقد خلقت    •

آمѧѧѧا أن أخطѧѧѧار عѧѧѧالم    ، علѧѧѧى المنظمѧѧѧة الإسѧѧѧتفادة منهѧѧѧا   ربمѧѧѧا فرصѧѧѧامنحѧѧѧت للمنظمѧѧѧات 

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

لتѧي   لمختلѧف المѧستجدات والمعطيѧات ا       اً مѧستجيب  اً مѧستمر  اً تطѧور  الѧذي يعѧرف    التسويق   لعل •

 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     

فѧѧѧي ظѧѧѧل التحѧѧѧولات  آمѧѧѧا أن فرضѧѧѧية أخѧѧѧرى تتبѧѧѧادر إلѧѧѧى الأذهѧѧѧان هѧѧѧي أن الѧѧѧشرآات الجزائريѧѧѧة    

 ضѧѧرورة تبنѧѧي هѧѧذه التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة  أصѧѧبحت تعѧѧيربمѧѧا دها الجزائѧѧر الإقتѧѧصادية التѧѧي تѧѧشه

  .    وإستغلالها أفضل إستغلالفي وظيفتها التسويقيةللإتصال 

  

 ودراسѧѧة تطبيقيѧѧة  2004دراسѧѧة نظريѧѧة إنتهѧѧت مѧѧع نهايѧѧة الѧѧسنة   :      آانѧѧت الدراسѧѧة فѧѧي جѧѧانبين 

تمѧت هѧذه    و،  اقيѧل البيروقراطيѧة    بѧسبب بعѧض العر     2005رت حتى بدايات شهر أفريل من سѧنة         خِأُ

                  الدراسѧѧѧѧѧѧة فѧѧѧѧѧѧي شѧѧѧѧѧѧرآة جزائريѧѧѧѧѧѧة تنѧѧѧѧѧѧشط فѧѧѧѧѧѧي مجѧѧѧѧѧѧال التكنولوجيѧѧѧѧѧѧات الحديثѧѧѧѧѧѧة للإتѧѧѧѧѧѧصال         

  .)SimoTelecom شرآة(

  

 نظѧѧرا لطبيعѧѧة موضѧѧوع        وقѧѧد آانѧѧت الدراسѧѧة النظريѧѧة تعتمѧѧد علѧѧى المѧѧنهج الوصѧѧفي التحليلѧѧي    

  .الدراسة

  

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

تأثيرهѧѧا علѧѧى تحѧѧسين الأداء الإقتѧѧصادي    كنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والإتѧѧصالات و  ، تعلѧѧوطي أمѧѧين  •

والتѧѧي وصѧѧل فيهѧѧا إلѧѧى أهميѧѧة   ، جامعѧѧة الجزائѧѧر 2004 -2003، للمؤسѧѧسة، رسѧѧالة ماجيѧѧستير 

نѧي المنظمѧات لأنظمѧة      تكنولوجيا الإتصال وتكنولوجيا المعلومات في تحѧسين الأداء وضѧرورة تب          

، لكن معالجتѧه للموضѧوع آانѧت مرآѧزة علѧى البيئѧة       معلومات من أجل الإتخاذ الأفضل للقرارات 

  .ن الحديث آثيرا على البيئة الخارجيةوالداخلية للمنظمة د

حسين شنيني، المبѧادلات التجاريѧة فѧي ظѧل تكنولوجيѧا المعلومѧات حالѧة التجѧارة الإلكترونيѧة فѧي                       •

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

المعلومѧات تبѧديها إلا أن الكثيѧر مѧن الѧدول            و  الإتѧصال  أنه رغم الأهميѧة التѧي صѧارت تكنولوجيѧا         

، لكѧن دراسѧته آانѧت حѧول المعѧاملات التجاريѧة             العربية والعѧرب لا يبѧدون الإهتمѧام الواجѧب بهѧا           

 آوسѧѧيلة تѧѧسويقية دون الحѧѧديث عѧѧن دخѧѧول التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال  علѧѧى الأنترنѧѧت فقѧѧط

  .والمعلومات في العمليات التسويقية بعيدا عن البيع على الأنترنت
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دآتѧѧوراه تحѧѧت عنѧѧوان دور الأنترنѧѧت وتطبيقاتѧѧه فѧѧي مجѧѧال   ،بختѧѧي إبѧѧراهيم: لإضѧѧافة إلѧѧى دراسѧѧةبا

وصѧل فيهѧا إلѧى أن هѧذه الѧشبكة           لجزائѧر،   ، جامعѧة ا   2003 -2002التسويق دراسة حالة الجزائر،     

عطѧѧي الكثيѧѧر مѧѧن الفѧѧرص التѧѧي يمكѧѧن إسѧѧتغلالها فѧѧي التѧѧسويق وأنѧѧه يجѧѧب علѧѧى الجزائѧѧر إذا أرادت تُ

 لكنѧه لѧم   الوصل إلى إسѧتعمال مكثѧف لهѧذه الѧشبكة أن تتبѧع بعѧض التوصѧيات التѧي يقترحهѧا الباحѧث           

  .في ظل هذه التكنولوجيات وعلاقته مع المنظمةيتطرق إلى المستهلك 

  

إسѧتغلال التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال فѧي الوظيفѧة            البحث في إمكانيѧة            تهدف الدراسة إلى    

 محاولة لإثѧراء البحѧث العلمѧي        وهي،  اليالتسويقية وإظهار أهمية هذه التكنولوجيات في العصر الح       

 لهѧذا أضѧفنا   ب فѧي مجѧال التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال       من خلال توفير بحث باللغة العربيѧة يѧص        

   .في آخر المذآرة قاموس لمختلف المصطلحات الخاصة بالتكنولوجيات الحديثة للإتصال

  

 إن دراسة تجارب بعض الدول خاصة دول شرق آسيا التي أثبتت نفسها فѧي عѧالم مѧن العمالقѧة                       

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

بواجبѧѧه نحѧѧو وطنѧѧه ويحلѧѧم برؤيتѧѧه فѧѧي مѧѧصاف الѧѧدول المتقدمѧѧة أمѧѧا بالنѧѧسبة للمنظمѧѧات فѧѧإن تجѧѧارب 

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

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

  . شيء ما لهؤلاء الطلبة الذين يبحثون في هذا المجال

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

ي العѧالم ليجعѧل آѧل       سمع صѧوته فѧ    من أراد أن يѧُ    كل  آما أن المنبر الذي صار مفتوحا ل      ما يتعلق به،    

منا سفيرا لأفكاره، دينه وجنسيته يثير إهتمامي وقد آنت أحد من يعترف بفضل هѧذه التكنولوجيѧات            

في التأثير في مجريات حياتي والإفساح لي بالتعبير بكل حرية عن ما أؤمن بѧه ولعѧب دور الѧسفير                     

  . عن هذا الوطن الذي أآن له آل الحب والإحترام

  

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

لكѧѧل المѧѧصطلحات التقنيѧѧة التѧѧي تخѧѧص     حداثѧѧة الموضѧѧوع خلقѧѧت جѧѧوا مѧѧن غيѧѧاب ترجمѧѧة عربيѧѧة       

  .الموضوع

العراقيѧѧل الإداريѧѧة التѧѧي لا زالѧѧت تتخѧѧبط فيهѧѧا الجامعѧѧات الجزائريѧѧة حيѧѧث لا توجѧѧد مرونѧѧة آافيѧѧة         

  . 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                

 آيلوبايѧت فѧي الثانيѧة لهѧذا         56الت في بعض المناطق لا تتعدى سرعتها الѧـ          في آل المناطق إذ لا ز     

آان علينا الإنتقال وتحميل نتائج البحث على دعامات إلكترونية لإعѧادة دراسѧتها فѧي البيѧت فѧي آѧل           

  .  مرة يستوجب البحث عن شيء ما على الشبكة

  

 وتطبيقѧي الجѧزء النظѧري       ظѧري قѧسم الدراسѧة إلѧى جѧزئين ن           من أجل دراسة الموضوع رأينا أن نُ      

فѧي    فصول أساسية يكون الحديث في الفѧصل الأول علѧى التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال                فيه ثلاثة 

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

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

 الإتѧصال علѧى     وسѧائل  ولمعرفѧة تѧأثيرات      ، خاصة مع التطور الذي لا يتوقف في هذا المجѧال          جميعا

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

  

ي تѧ  ال ال فѧي بيئѧة المنظمѧات      تѧأثير التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧص       أما الفصل الثѧاني سѧيكون علѧى             

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

 الإتѧصال والمعلومѧات   دور  المستهلك في ظل التكنولوجيات الحديثة للإتصال والفصل الثالѧث حѧول            

  .منظمة اليومفي 

   

فѧѧي التѧѧسويق ومتطلبѧѧات  لوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال   التكنو تѧѧأثيرالفѧѧصل الثالѧѧث سѧѧيكون حѧѧول       

نقѧѧرأ مѧѧن خلالѧѧه تطѧѧور التѧѧسويق مѧѧن   أول مبحѧѧث : سѧѧنعالجه مѧѧن خѧѧلال ثѧѧلاث مباحѧѧث هѧѧي   ،تبنيهѧѧا

التѧѧسويق التقليѧѧدي إلѧѧى الѧѧسيبر تѧѧسويق، مѧѧن خѧѧلال المبحѧѧث الثѧѧاني سѧѧنبحث فѧѧي المѧѧزيج التѧѧسويقي        

  .ال في مبحث ثالثالحديث وأخيرا متطلبات تبني التكنولوجيات الحديثة للإتص

المبحѧث الأول نѧدرس   : سنقѧسمها إلѧى ثѧلاث مباحѧث    التي تمثѧل الفѧصل الرابѧع    لتطبيقية الدراسة ا أما  

، المبحث الثѧاني نقѧوم مѧن خلالѧه بدراسѧة            إستغلالها لتكنولوجيا الحديثة الإتصال   من خلاله الشرآة و   

  . 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

  
  

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

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

  . وتأثيرها فيهتهياوسائل الإتصال في حلأهمية  من لما أدرآه

 إلѧѧѧى هѧѧѧذا الفѧѧѧصل للحѧѧѧديث عѧѧѧن الثѧѧѧورة التѧѧѧي يعيѧѧѧشها الإنѧѧѧسان ومѧѧѧا توصѧѧѧلت إليѧѧѧه      نѧѧѧالهѧѧѧذا تطرق

نبرز تѧأثير وسѧائل الإتѧصال علѧى         آمѧا سѧ    ،التكنولوجيات إلى وسائل إتصال لا تتوقف علѧى التطѧور         

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

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

  .ثارهاآالثورة الثالثة و .11.
 ا وبداية القرن الحالي بثورة لم تشهد الإنسانية مثلهѧا منѧذ تاريخهѧ             20تميزت نهاية القرن الـ     

لآلѧي  ه الإختراعѧات والإآتѧشافات ومنهѧا الحاسѧب ا      تѧ حدث أ مѧا  ب آبيѧرة المدون ذلك أنها تحدث بѧسرعة       

والعلوم المتعلقة به حتى سميت بالثورة الثالثة بعѧد الثѧورة الزراعيѧة والثѧورة الѧصناعية التѧي مѧرت                     

  . مفسحة المجال لمفاهيم جديدةتاريخهابهما الإنسانية في 

  

  لثورات الثلاثةا.11.1.
 آѧل ثѧورة آانѧت    ،عاشت الإنسانية ثلاثة ثѧورات آانѧت بمثابѧة نقѧاط الإنعطѧاف فѧي تاريخهѧا         

ية وقѧد صѧحب هѧذه الثѧورات تغيѧرات فѧي عѧالم الإتѧصال                 بشرحياة جديدة ونمط عيش جديد لل     لا  ذانإي

 ،أيѧѧضا فبѧѧين الإيمѧѧاءات والأصѧѧوات التѧѧي حѧѧاول الإنѧѧسان الحجѧѧري أن يѧѧستعملها آوسѧѧيلة للإتѧѧصال    

الѧورق آمѧا    فه الكتابѧة و   إآتشاالوصول إلى ظهور اللغات ف    ه ثم   مختلف تعابير رسمه على الكهوف ل   و

ثѧѧم صѧѧارت الإتѧѧصالات ثѧѧورة فѧѧي حѧѧد ذاتهѧѧا مѧѧع     ،لفراعنѧѧة فѧѧي ورق البѧѧردي والجلѧѧود حѧѧدث عنѧѧد ا

البѧѧصري وخѧѧلال هѧѧذا المطلѧѧب سѧѧنتطرق إلѧѧى هѧѧذه    سѧѧائل الإتѧѧصال الѧѧسمعي و وإآتѧѧشاف الطباعѧѧة و

   . تاريخ الإتصالاتميزتالثورات التي 
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  الثورة الزراعية.11.1.1.
 الإنѧسان مѧن صѧيده وبعѧض الأشѧياء التѧي             آانت المجتمعات البدائية متفرقѧة يقتѧات فيهѧا                

وآانѧت بѧذلك المجتمعѧات البدائيѧة عبѧارة عѧن جماعѧات         ،إآتشف أنها صالحة للأآل في الطبيعѧة   

متفرقة آثيرة الحرآة تبحث عن الصيد وقطعان الحيوانات ليأآل مѧن لحومهѧا ويѧستتر بجلودهѧا           

 والعوامѧل الطبيعѧة القاسѧية       الأآواخ آطريقة للإحتماء من الحيوانات المفترسѧة      الكهوف و وسكن  

حتى جاء الإآتشاف الѧذي غيѧر طبيعѧة الإنѧسان وتاريخѧه             لك ما دلت عليه الحفريات القديمة،       وذ

حيث إآتѧشف الإنѧسان آيѧف يѧزرع ويتحѧصل علѧى قوتѧه مѧن هѧذا النѧشاط فѧصنع الأدوات التѧي                  

و يتميѧز    ،تساعده على ذلك وبهѧذا أصѧبح أآثѧر ثباتѧا وبѧدأت تظهѧر المѧدن والحѧضارات القديمѧة                    

  :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       

   الهѧدايا   الطبيعة فجعѧل القѧرابين و  وراءبما محاولة الإتصال  الإعتقاد بقوة في العالم الآخر و     -5      

 .  التي تتحكم في الوجودالآلهةما يعتقد أنه للإتصال ب

  

 يѧستعمل   الѧبعض فبينمѧا آѧان      ،بعد أن تطورت إهتمامات البشر تطѧورت وسѧائل الإتѧصال            

 تѧستعمل طѧرق أخѧرى للإتѧصال فظهѧر المنѧادون فѧي               خѧر الأ  الѧبعض  الدخان لإيѧصال الرسѧائل آѧان      

 ثѧم ظهѧرت  ثѧورة جديѧدة مكنѧت مѧن              ،الشوارع والساحات لإيصال مختلف الإعلانات ونعي الموتى      

قيا وتطѧورت الكتابѧة     تسهيل الإتصال ألا وهي إآتشاف الأبجديات المكتوبة الأولى في العالم في فيني           

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

 عمليѧة وسѧهولة للإتѧصال بѧين         فѧصارت الرسѧائل أآثѧر      الفراعنة فإنها قد تطورت بإآتѧشاف الѧورق         

يصال مختلѧف الأخبѧار      ترويض الحيوانات للإنسان إذ صار ممكنا إ       ودون أن ننسى ما قدمه     ،الناس

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

  

  الثورة الصناعية .11.1.2.
 آخѧر تمثѧل فѧي    تغيѧر حتѧى جѧاء    عاشت الإنسانية بعѧد الثѧورة الزراعيѧة فتѧرة مѧن الإسѧتقرار                      

ت بѧوادر هѧذه الثѧورة مѧع نهايѧة القѧرن             التѧاريخ مѧرة أخѧرى وظهѧر       فѧي    أثѧرت الثورة الصناعية التي    
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تميѧѧزت البيئѧѧة الѧѧصناعية   و.المعمѧѧورةالثѧѧامن عѧѧشر فѧѧي إنجلتѧѧرا ومنهѧѧا إلѧѧى أوربѧѧا ثѧѧم بѧѧاقي أرجѧѧاء    

بمرونة أآبر من سابقتها داخل مجال من الحرآة التي بدأت بعصر البخѧار المتѧزامن مѧع بدايѧة هѧذه                    

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

ممѧѧا آانѧѧت فيѧѧه المجتمعѧѧات   تجمعѧѧا  أآثѧѧر تغيѧѧر شѧѧكل الوحѧѧدة مѧѧن مجѧѧرد فѧѧرد إلѧѧى آيѧѧان    -1   

  .الزراعية

 تمعات تѧتم بطريقѧة أآثѧر تعقيѧدا مѧن      ي هذه المج  فتطور العلاقات وتعددها ذلك أن العلاقات       -2        

 .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 وسѧع               -3

  .  المستعمراترقعة من 

  

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

 وقد آان أعظم إآتشاف سѧاعد علѧى تطѧور        ،داثوطرق جديدة أآثر تناسبا مع هذه التطورات والأح       

بإآتѧѧشافه للطباعѧѧة بѧѧالحروف المعدنيѧѧة    ))  غѧѧوتنبرغ(( قدمѧѧه مѧѧاالإتѧѧصالات فѧѧي تلѧѧك الفتѧѧرة هѧѧي    

المتحرآة مما جعل الطباعѧة أآثѧر سѧهولة وسѧرعة حيѧث مѧا آѧان يѧستغرق سѧنوات لإنجѧازه أصѧبح                          

وثѧائق ممѧا أدى إلѧى ظهѧور         ينجز في وقت قѧصير وبѧذلك أصѧبح مѧن الممكѧن نѧسخ عѧدة نѧسخ مѧن ال                     

 وتطورهѧا فѧي   وسѧيتم التطѧرق إلѧى مختلѧف الوسѧائل الإتѧصالية          ف آوسѧيلة جديѧدة للإتѧصال،        الصح

 .مبحثنا القادم

  

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

OCDE امѧѧول أ  1999عѧѧى القѧѧت إلѧѧت ونإنتهѧѧي تكونѧѧسانية التѧѧارف الإنѧѧر آلاف  المعѧѧت عبѧѧتراآم

يتوقѧع لهѧا أن تتѧضاعف       ولوجيѧا المعلومѧات آѧل سѧبع سѧنوات و          السنين صارت تتضاعف بفѧضل تكن     

فѧالآلاف الѧستة مѧن الѧسنوات التѧي تѧشكل التѧاريخ المѧدون                 ،2006مرة آѧل ثمانيѧة عѧشر شѧهرا عѧام            

مѧѧا لمѧѧضاعفة  عا1750  إحتѧѧاج الإنѧѧسان إلѧѧىقѧѧدل سѧѧوى العѧѧشر الأخيѧѧر مѧѧن الثانيѧѧة و مثѧѧتللبѧѧشرية لا 

 بعѧѧدها أخѧѧذت ،هѧѧي مرحلѧѧة تمثѧѧل الثلѧѧث الأخيѧѧر فѧѧي هѧѧذا العѧѧشر مѧѧن الثانيѧѧة    معارفѧѧه التكنولوجيѧѧة و

 ،عامѧا  50  مѧرة أخѧرى خѧلال       تѧضاعفت  عاما تѧضاعفت علѧوم البѧشر ثѧم         150القفزات تتسارع ففي    

ي أن مѧا آѧان يقتѧضي آلاف         ممѧا يعنѧ    1960-1980هذه الخبرة البѧشرية تѧضاعفت مѧرة خامѧسة بѧين             

  ]1[ ربما أقل في المستقبلن من التطور يتم خلال عقد واحد والسني
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] 107-106، ص2[: هѧѧѧد بѧѧѧسمات أساسѧѧѧية هѧѧѧيعوقѧѧѧد تميѧѧѧزت تكنولوجيѧѧѧا الإتѧѧѧصالات فѧѧѧي هѧѧѧذا ال 

    ]34،ص3[و

، ويطلѧق   تعني هذه الصفة أن إتجѧاه الإتѧصال يكѧون ثنѧائي الإتجѧاه وتبѧادلي               : التفاعلية   

 . بالمشارآين في هذه الحالةملية الإتصالعئمين في القا على
 أي تعѧѧدد الرسѧѧائل التѧѧي يمكѧѧن الإختيѧѧار مѧѧن بينهѧѧا    :)، التѧѧشخيصالإنفراديѧѧة(التفتيѧѧت  

لѧѧتلائم الأفѧѧراد والجماعѧѧات الѧѧصغيرة المتجانѧѧسة بѧѧدلا مѧѧن توحيѧѧد الرسѧѧائل للجمѧѧاهير        

 .العريضة

  دون الوقѧت المناسѧب للمѧستخدم   إستقبال الرسائل فѧي   أي إمكانية إرسال و   : اللاتزامنية   

 بريد إلكتروني ليس من الѧضروري أن يكѧون           فمثلا عند إرسال   ، نرتبط بزمن معين   أن

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

 ونعنѧѧي بهѧѧا القѧѧدرة علѧѧى تحريѧѧك ونقѧѧل وسѧѧائل الإتѧѧصال آمѧѧا هѧѧو   :الحرآѧѧة والمرونѧѧة  

 . أو أجهز الحاسوب النقال النقالالحال بالنسبة للهاتف

مѧا هѧو الحѧال       يتيح الإتصال الرقمي إمكانيѧة تحويѧل طبيعѧة الرسѧالة آ            :قابلية التحويل    

 .يتم تحويلها إلى رسائل مطبوعةية التي بالنسبة للإشارات البصر

أي إمكانيѧѧة دمѧѧج الأجهѧѧزة ذات الѧѧنظم المختلفѧѧة بغѧѧض النظѧѧر عѧѧن         :وصѧѧيلقابليѧѧة الت 

 .لها المنتجة الشرآة

سائل الإتصال صارت منتشرة بين مختلف الفئات مما جعلها ليѧست مجѧرد             و :الإنتشار 

 . وسائل ضرورية ووظيفيةبلوسائل ترف 

 وعѧززت مѧصطلح القريѧة       ألغت وسائل الإتصال الحدود الجغرافية والسياسية     :الكونية   

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

 وسѧائل الإتѧصال فѧي العѧصر الحѧالي           حيث تتوجѧه  التصغير  عنصر  ممدوح محمد منصور    يف  ويض

قالѧة مѧثلا آبيѧرة الحجѧم وهѧي تتوجѧه نحѧو أحجѧام                نإلى الحجم الصغير حيث آانت أجهزة الهواتف ال       

 إليѧه   هللدلالة علѧى الѧصغر المتنѧاهي الѧذي يتوجѧ          النانو  صغيرة جدا ويظهر مصطلح جديد هو ثورة        

   ].141، ص4[اليالإستهلاك الح

  

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

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

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

 .تحتية  لهذه الثورة

نتهاء الحرب الباردة والبحث عن مجالات أخѧرى للمنافѧسة والريѧادة أآثѧر سѧلما بعيѧدا عѧن                إ 

  .الحروب المدمرةو التسلح

 .لحديثةتصال اتطور وظهور تقنيات الإ 

 . الإلكترونيةالحواسبظهور أجيال متطورة من  

  .ستعمالهاإ  أآثر فيسهولةوفي مساحات أصغر ظهور تقنيات جديدة لتخزين المعلومات  

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

وسѧنتطرق بѧأآثر تفѧصيل إلѧى وسѧائل        ثير مѧع هѧذه الثѧورة،        تبѧادلان التѧأ   الأخيرة نقاطاً تفاعلية حيث ت    

  .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

، رأس المѧѧال الطبيعѧѧة :ل مفѧѧردات عناصѧѧر الإنتѧѧاج التقليديѧѧة  الترآيѧѧز علѧѧى إعѧѧادة تѧѧشكي   -3

   .عنصر أخر هو المعلومة ظهوروالعمل و

4-   ѧѧاج التقليديѧѧر الإنتѧѧت عناصѧѧا و    آانѧѧازة عليهѧѧستطيع الحيѧѧن يѧѧد مѧѧة  بين ة عنѧѧة عاليѧѧبكلفѧѧا م

مѧѧن المجتمѧѧع حتѧѧى مѧѧن ذوي الѧѧدخل  مختلفѧѧة  تولѧѧد بѧѧين أيѧѧدي فئѧѧات  المعلومѧѧات يمكѧѧن أن

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

 .لهم بالدخول إلى عالم المال من أبوابه الواسعة برامج سمحت

 قѧل دون   تقلص دور الدولة في الѧسيطرة علѧى المعلومѧات آونهѧا ذات مѧصادر مختلفѧة وتنت                 -5

  .حواجز

يمكن للمتلقي النهائي أن يتحكم في إعѧادة تѧشكيل المعلومѧات وتعѧديلها بمѧا يناسѧبه والتعѧدد                    -6

  .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.
والتأثيرات التي أحدثتها هѧذه الثѧورة  فѧي حيѧاة الإنѧسان         ل الآثار    حتى وإن آان المطلب القادم حو     

  :أهمهاو جاءت بهافإننا سنتكلم عن الفوائد التي 

 " القريѧة الѧصغيرة  "تصال بين مختلف الجهات وتقليص المسافات مما ثمن مѧصطلح  تسهيل الإ 

وآبنѧѧا تѧѧصال فѧѧي عѧѧصرنا الحѧالي تتѧѧيح لأي فѧѧردين فѧѧي قѧارتين متباعѧѧدتين مѧѧن آ  لإفوسѧائل ا 

أسѧѧرع وأآثѧѧر نجاحѧѧا مѧѧن تلѧѧك التѧѧي تتيحهѧѧا الوسѧѧائل   ربمѧѧا تواصѧѧلا فѧѧي الѧѧصوت والѧѧصورة

 .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.
 المحѧيط   العѧالم ونѧسان   علѧى حيѧاة الإ   الإتѧصال تكنولوجياثورة المعلومات و  تعددت تأثيرات   

إآتѧشافات  إيجѧاد    ونولاحѧ يالكثيѧر مѧن البѧاحثين       قراءة هذا البحث هناك     نحن في صدد     وذلك أننا و   به

 لهѧذا   ،آتѧشاف جديѧد فѧي مجѧال مѧا         إ عѧن    وميѧ آѧل   تطلعنا  مختلف وسائل الإعلام     تجديدة حتى صار  

 مѧѧن حيѧѧاة آتѧѧشافات المختلفѧѧة التѧѧي مѧѧست مختلѧѧف الجوانѧѧب لإاثѧѧار ولآإسѧѧتعراض أهѧѧم ابننѧѧا سѧѧنقوم إف

  .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

 خلق عالم إقتصادي  جديد تلعب المعلومة فيه الѧدور الأآبѧر حيѧث  سيѧصبح للѧسلع والخѧدمات              :أولا
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تصاد المعلوماتي ومن المرجح    ق في ما يسمى بالإ    ة النصيب الأآبر  المعلوماتيذات الطبيعة الرقمية و   

ظمѧة  حѧسب دراسѧات من    2012قتصادي التقليدي في عѧام لإ من النشاط ا %80أن يحتل هذا النشاط 

وقѧѧد تѧѧم صѧѧيانة مѧѧصطلح إقتѧѧصاد المعلومѧѧات بواسѧѧطة المحلѧѧل     .]6[ قتѧѧصادي و التنميѧѧةالتعѧѧاون الإ

لم ا الذي قام بتحديد الوزن النسبي لحجم النشاطات التي تѧدخل فѧي عPorat              ѧالإقتصادي الأمريكي   

 الѧѧدخل القѧѧومي الإجمѧѧالي والقѧѧوى العاملѧѧة ونѧѧصيبها فѧѧي الѧѧسلع والخѧѧدمات        لمѧѧن خѧѧلا  المعلومѧѧات

  ]16، ص3[الإقتصاد الأمريكي يمكن وصفه بإقتصاد المعلومات وصل إلى أنوت
مجتمعاتѧه يجعѧل     التكنولوجيات الحديثة للإتѧصال والمعلومѧات فѧي إقتѧصاد اليѧوم و             ما أحدثته هذه     

 فѧي   التѧي تحѧاول البѧروز     لѧدول   وفرصѧة ل  صناعة هذه التجهيزات بحد ذاتها صѧناعة رائѧدة ومربحѧة            

   .يالعالم قتصادالإ

المعلوماتيѧة فѧي مختلѧف دول       عة التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال و        صѧنا  نѧسبة ثل البيانѧات التاليѧة      تم

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

  

إيرلنѧدا   حيѧث تتمثѧل أآبѧر نѧسبة فѧي فنلنѧدا و             دول شمال أوربا علѧى جنوبهѧا         يؤآد الشكل البياني تقدم   

 المراتѧѧب  حيѧѧث تѧѧأتي فѧѧيا مѧѧا علѧѧى الѧѧدول الأخѧѧرىعѧѧبينمѧѧا لازالѧѧت دول أوربѧѧا الѧѧشرقية متѧѧأخرة نو

 بعѧد  2000 حققѧت قفѧزة نوعيѧة سѧنة     ، آما يمكن ملاحظѧة أن آوريѧا       بولونياالأخيرة آل من النمسا و    

   ѧѧبه منعѧѧشاطها شѧѧان نѧѧنة أن آѧѧناعة        .1990دم سѧѧوزع صѧѧل تѧѧي تمثѧѧة فهѧѧة التاليѧѧدائرة البيانيѧѧا الѧѧأم 

  :منظمة التعاون الإقتصادي والتنميةالمعلومات في دول التكنولوجيات الحديثة للإتصال و
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 توزع الإستثمارات  في البحث وتطوير تكنولوجيا الإتصال بين دول الـ :  2الشكل رقم 

OCDE]7[  
  

مѧѧن الإسѧѧتثمارات التѧي تخѧѧص البحѧѧث  ى بحѧѧصة الأسѧد  ظѧ نلاحѧظ أن الولايѧѧات المتحѧدة هѧѧي التѧѧي تح  

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

 مѧن  8% ثم تليها اليابان في ذلك بينما تتقاسم الكثير من الدول غيѧر الظѧاهرة علѧى الѧشكل مѧا نѧسبته              

  . الإستثمارات

قتѧѧصادية  الطѧѧرق التѧي تѧتم بهѧѧا المبѧادلات التجاريѧѧة سѧواء مѧن حيѧѧث المعѧاملات الإ      تتغيѧر ولقѧد  

 وأن  الأنترنѧت  في العالم إسѧتعملوا   مليون   25الكبرى أو المعاملات البسيطة وتقدر نفس المنظمة أن         

مليѧار دولار   110 بمѧا قيمتѧه  ربع هذا العدد قد أجرى معاملته الشرائية من بعѧض المواقѧع التجاريѧة    

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

           ѧصناعات تقѧال الѧي مجѧة فѧة الهنديѧف إمكانيات ضخمة آما هو الحال في الأنشطة الأخرى، فالتجرب

شاهدا على ذلك فقد وجد هذا البلѧد نفѧسه عѧاجزا عѧن منافѧسة دول الغѧرب ودول جنѧوب شѧرق آسѧيا                 

 حيѧث خلقѧت هѧذه الدولѧة بيئѧة ملائمѧة       ،قتصاد المعلوماتإختار الهنود إ ف في مجال الصناعات الثقيلة   

 العѧالم  قتصاد وأصبحت الهنѧد بالتѧالي مѧن أآثѧر المѧوردين لѧصناعة البѧرامج فѧي        فنيا وقانونيا لهذا الإ  

العѧاملين    مѧن إجمѧالي الخبѧراء      %28بحيث أصبح الخبراء الهنود في هذا المجال يشكلون مѧا نѧسبته             

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

  .]9 [العملمجالات جديدة للنشاط و

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

سوق سѧتطاعت الحѧصول علѧى حѧصة مهمѧة مѧن الѧ             إتقدم سريع في أحدث مجالات التكنولوجيѧا آمѧا          

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

مج المعلوماتية سيساهم بقدر آبيѧر فѧي هѧذا المجѧال، فقѧد      نتاج البراإتطوير قاعدة مهارات محلية في  

خلال التѧسعينات ممѧا أدى إلѧى          %50شهدت الهند نمو قطاع إنتاج البرامج المعلوماتية لديها بنسبة          



 23

زيادة التصدير ومن ثم خلѧق آلاف الوظѧائف المحليѧة وتجميѧع المواهѧب التكنولوجيѧة التѧي أصѧبحت                     

  .نتباه البلدان الصناعيةإتلفت 

  

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

ذات أن تكون هذه اليѧد العملѧة مؤهلѧة و   التأثير على نوعية اليد العاملة حيث أصبح من الضروري     -أ

إتبѧاع الѧدورات التدريبيѧة فѧي     ة الرسѧكلة و ثة مما يؤدي إلѧى ضѧرور     معرفة بتقنيات التكنولوجيا الحدي   

  .هذه المجالات

فѧرص عمѧل     فهѧو خلѧق      التѧي تعѧاني مѧن مѧشكل البطالѧة         المهم بالنسبة إلѧى الѧدول        التأثير الثاني و   -ب

منظمѧѧة "تخلѧѧق ثѧѧورة فѧѧي مكѧѧان العمѧѧل حيѧѧث يفيѧѧد التقريѧѧر الѧѧذي أعدتѧѧه  فتكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال جديѧѧدة 

فقѧد  ، ل جديѧدة وطѧرق جديѧدة للعمѧل    سمحت بظهѧور مناصѧب شѧغ   أن هذه التقنيات قد  "العمل الدولية

ذلѧѧك ا فѧѧي مجѧѧال تكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال وريكا فѧѧي جѧѧذب إحѧѧدى أآبѧѧر الѧѧشريكات عالميѧѧ انجحѧѧت آوسѧѧت

  .هافي  نسبيالرخيصة واستخدام اليد العاملة المؤهلةإبهدف 

 فѧي الهنѧد     ة قد نالت حظها أيѧضا مѧن سѧوق العمѧل فѧي هѧذا المجѧال حيѧث زادت المѧرأة                      أحتى المر و 

لاف النѧساء  آمن الوظائف المهنية في صناعة البرامج المعلوماتيѧة بينمѧا حѧصلت     27% إلىحصتها 

ذلѧѧك فѧѧي فتѧѧرة   وظѧѧائف فѧѧي قطѧѧاع معالجѧѧة البيانѧѧات و    بلѧѧدان أخѧѧرى علѧѧى    وفѧѧي منطقѧѧة الكѧѧاريبي  

 لѧسيدا   بѧسبب مѧرض ا      ن فѧي أوغنѧدا تعمѧل النѧساء اللѧواتي فقѧدن أحѧد أعѧضاء عѧائلته                  أما .التسعينات

ذلѧѧك آمجموعѧѧة مѧѧن نѧѧساء اليѧѧاقوت التѧѧي يقمѧѧن لاحقѧѧا ببيѧѧع هѧѧذه          علѧѧى صѧѧناعة سلاسѧѧل تقليديѧѧة و   

تحѧѧدة ملايѧѧات الوالتخѧѧذت مѧѧن  إ بمѧѧساعدة منظمѧѧة غيѧѧر حكوميѧѧة    الأنترنѧѧت المنتوجѧѧات عبѧѧر شѧѧبكة  

  . مقرا لهامريكيةالأ
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حواسيب وتجهيزاتها تجهيزات خاصѧѧة بتكنولوجيѧѧا الإتصѧѧال

  ]7[.هاقطاعاتى مختلف ال وتوزعها علنسبة العمل في مجال تكنولوجيا الإتص : 3الشكل رقم  
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% 13 فѧي آوريѧا و      مѧن النѧسبة الإجماليѧة للعمѧل        15%مثل نѧسبة    ي عنلاحظ  أن العمل في هذا القطا      

   .نسبة التجهيزات التي ينتجها آل بلد عن الآخروتختلف 

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

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

  ]34 ص،10 [ يتصلون من عملهمالأنترنت مستخدمي

  

  :ثيرات في مجال الزراعةأالت.11.3.2.
 طѧѧرقالعلѧѧم الحѧѧديث فѧѧد أوجѧѧد ف أيѧѧضا تغيѧѧرات بѧѧسبب تكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال   الزراعѧѧةشѧѧهدت        

ات آثيѧرة إلا  ر وإن آانѧت هѧذه التѧأثي   زيѧادة آبيѧرة فѧي الإنتاجيѧة      إحѧداث إلىدت أاعة  الزرجديدة في

ن معاهѧدة تتعلѧق بتقاسѧم    أأعѧوام مѧن المفاوضѧات بѧش     ثمانيѧة  نتهت بنجاح إ : أننا سنتطرق إلى أهمها

وتحѧاول التكنولوجيѧات     ]11[ 2001. نѧوفمبر المنѧافع الناجمѧة مѧن المѧوارد الوراثيѧة النباتيѧة فѧي        

ثة التحكم بقدر آبير في النباتات من حيث القضاء على آل الأمراض التي تهدد النباتѧات حتѧى                  الحدي

ن قامت بعض الجهات فѧي اليابѧان مѧن صѧناعة  البطѧيخ والطمѧاطم       أشكالها فقد حدث وألوانها و أفي  

  .التخزين القضاء على مشاآل  أجلالمكعبة من

 بتقنيѧة  )يѧان ويلمѧوت  إ( مѧن طѧرف   )دولѧي (نعجѧة  ت الخَنѧسِ تُسْأ حيث الإستنساخ  وضل العلم إلىماآ

بويѧضة  ستبدال الأجهزة الوراثية عن طريق إدماج نواة خلية جѧسدية مѧن ضѧرع نعجѧة فينلديѧة فѧي                إ

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

وراثيѧة  تشمل التكنولوجيا الحيويѧة طائفѧة مѧن التقنيѧات المختلفѧة مثѧل تلѧك المعروفѧة بإسѧم الهندسѧة ال                 

والعنصر الأساسي فيها هو القدرة على تحديد المادة الوراثية وتسخيرها بثقة آبيرة ونقѧل الѧسلالات         

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

 والإسѧتنبات   نتѧاج تكنولوجيѧات الإ  و التقنيات الجزئية فѧي عѧدد مѧن القطاعѧات، بمѧا فѧي ذلѧك التخميѧر                 

  : 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-

 مѧѧن منتѧѧصف التѧѧسعينات، شѧѧهد العѧѧالم المحاصѧѧيل الѧѧوفيرة للجيѧѧل الأول مѧѧن النباتѧѧات   عتبѧѧاراًإو

الجديدة المستنبطة أو المحورة وراثيѧا وذلѧك بفѧضل التقѧدم الѧذي تحقѧق فѧي مجѧال الهندسѧة الوراثيѧة                        
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 نوعѧا   20راضي التي غرست بأنواع محورة وراثيا بما يزيد على        بلغت مساحة الأ    2000 وفي عام 

لѧصويا والѧذرة    مليون هكتار، وأهم تلѧك المحاصѧيل مѧن الناحيѧة التجاريѧة فѧول ا                44من النباتات في    

رجنتѧѧين،  الأ: بلѧѧدا بمѧѧا فѧѧي ذلѧѧك 13 نѧѧواع الجديѧѧدة فѧѧي ، وقѧѧد زرعѧѧت هѧѧذه الأ وبѧѧذور اللفѧѧت والقطѧѧن 

مريكيѧة  روغواي، وجاءت الولايات المتحدة الأفريقيا والأإجنوب  المكسيك، ، الصين،آندا،  سترالياأ

عѧت فѧي    رِ تقريبѧا مѧن هѧذه المحاصѧيل زُ         %24ن  أن من الجدير ملاحظѧة      أفي مقدمة هذه البلدان بيد      

 75سѧѧواق العالميѧѧة قѧѧد زادت مѧѧنن قيمѧѧة هѧѧذه المحاصѧѧيل المحѧѧورة وراثيѧѧا فѧѧي الأأالبلѧѧدان الناميѧѧة و

  ]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
أحدثت عمليѧة الإستنѧساخ البѧشري ضѧجة آبيѧرة وظهѧرت جمعيѧات معارضѧة لѧذلك ورفѧضت               

 ،ربا تجѧ فѧأر نѧسان مѧن إنѧسانيته وتجعلѧه مثلѧه مثѧل أي        حѧرم الإ  مختلف الأديان هذه الطريقة  التѧي تً       

أحѧد المѧسؤولين عѧن     )جѧودي جلѧوت  (ويقѧول   وظهرت زراعѧة الأعѧضاء التѧي حققѧت نجاحѧا بѧاهرا      

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

مѧѧل موروثѧѧات إن العѧلاج الجينѧѧي يѧѧستعمل فѧѧي مرحلѧѧة أوليѧѧة للقѧضاء علѧѧى الأجنѧѧة التѧѧي تح  «  

وفѧي المرحلѧة التاليѧة سѧيرآز علѧى عѧلاج        مرضية معينة تظهر في مقتبل العمر مثل التليف الرئوي       

الأمراض التي تظهر في وقت متقدم من العمر مثل مرض ضمور العضلات الѧوراثي الѧذي يظهѧر                

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

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

  :الثقافة-ب
خѧرى ثقافيѧة مѧستها    أن هنѧاك مجѧالات     إعلام التي تطورت بقوة ف    لى وسائل الإ  إبالإضافة  

لѧى مѧساحة   إسѧعار ودون الحاجѧة   قѧل التكѧاليف والأ  أحيث سهلت تخѧزين وتѧوفير الكتѧب ب    هذه الثورة

 التكنولوجيѧѧا الحديثѧѧة للمكتبѧѧات   سѧѧمحت فقѧѧدرضطѧѧراف الأأدين فѧѧي شѧѧتى يتاحتهѧѧا للمѧѧستفإآبيѧѧرة و

سѧواق تѧسمح بتخѧزين مѧا     قѧراص المتاحѧة فѧي الأ   والأميجا بايѧت فقѧط    30 بتخزين آتاب في مساحة 

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

  .من خلال ذاآرة الفلاش

 بѧالإطلاع علѧى مختلѧف الكتѧب حتѧى           الأنترنѧت  سمح لزائر فتراضية ت إمكتبات  إلى الوجود   وظهرت  

 العنѧѧاوين وسѧѧجلات الكتѧѧب بѧѧل يكفѧѧي البحѧѧث بѧѧين أو المحظѧѧورة دون الحاجѧѧة إلѧѧى التنقѧѧل أو  النѧѧادرة 
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 العѧروض   أصѧبحت   آمѧا  ،صول علѧى الموضѧوع المطلѧوب      حѧ آتابة بعض آلمات للبحѧث مѧن أجѧل ال         

آمѧѧا تѧѧوفرت الكتѧѧب   ،كѧѧل مѧѧن خѧѧلال الويѧѧب وفر لأو الأفѧѧلام الѧѧسينمائية تتѧѧ  المѧѧسرحية أو الموسѧѧيقية 

 حتѧѧىو إذا أراده فѧѧي شѧѧكله المѧѧادي  طبعѧѧهنترنѧѧوت بكѧѧل بѧѧساطة علѧѧى الѧѧشبكة حيѧѧث يمكѧѧن نقلѧѧه و   لأل

  .المحضورة منها

  :السجن الإلكتروني-ـج
ظهѧرت فكѧرة جديѧدة للتقليѧل مѧن التكѧاليف التѧي         المتطѧورة جѧدا    بالإضافة إلى أجهѧزة المراقبѧة        

 فتحѧت وزارة العѧدل الفرنѧسية أبѧواب النقѧاش حѧول       حيѧث  ،جراء السجون الكثيѧرة   ملها الدولة   تتح

إمكانية وضع شرائح معينة من المѧساجين المعѧاقبين بفتѧرات حѧبس قѧصيرة فѧي الإقامѧة الجبريѧة                     

يѧѧستحيل لا  هѧѧذا الѧѧسوار ،مѧѧع حراسѧѧة آѧѧل واحѧѧد مѧѧنهم عѧѧن طريѧѧق سѧѧوار إلكترونѧѧي فѧѧي معѧѧصمه

 موجѧود   يضا موصѧول بخѧط هѧاتفي لجهѧاز حاسѧوب مرآѧز            بل هو أي   فقط   للسجين التخلص منه    

  .حرآاتهآل في مكان معين تابع لوزارة العدل يسمح بترصد 

  

    :وتطورهاوسائل الإتصال .12.
 إلѧѧى ثѧѧلاث اهن قѧѧسملهѧѧذاتنوعهѧѧا حѧѧائرين أمѧѧام آثرتهѧѧا وممѧѧا جعلنѧѧا الإعѧѧلام تعѧѧدد وسѧѧائل الإتѧѧصال وت   

  : قطاعات آبرى

 قطاع السمعي البصري  
 اللاسلكي لسلكي وقطاع ا 
 قطاع المعلوماتية  

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

أحد الأطراف بتحويѧل أفكѧار ومعلومѧات معينѧة إلѧى         عملية مستمرة تتضمن قيام     : (عرف الإتصال بأنه  يُ

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

، أو تطبيقاتها في المجѧال الѧصناعي،         الهندسة ،فرع من المعرفة يتعامل مع العلم     : (أما التكنولوجيا فهي  

  ]28 ص،16 [)فهي تطبيق العلم

 علѧى الوسѧائل     ة الحديثѧ  معرفѧة ال العلѧم و   تطبيѧق هѧذا      فالتكنولوجيات الحديثة للإتصال إنما المقصود بها       

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

هѧي مجمѧوع التقنيѧات أو الأدوات أو الوسѧائل أو الѧنظم المختلفѧة التѧي يѧتم         : محي محمѧد سѧعيد  ويعرفها  

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

 خلالهѧѧا جمѧѧع المعلومѧѧات والبيانѧѧات   أو الشخѧѧصي أو التظيمѧѧي أو الجمعѧѧي أو الوسѧѧطي والتѧѧي يѧѧتم مѧѧن   

مѧѧن  (المѧѧسموعة أو المكتوبѧѧة أو المѧѧصورة أو الرسѧѧومية أو المѧѧسموعة المرئيѧѧة المطبوعѧѧة أو الرقميѧѧة   
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ثم تخزين هذه البيانات والمعلومات ثم إسترجاعها في الوقت المناسب ثѧم            ) خلال الحاسبات الإلكترونية  

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

          رقميѧѧة ونقلهѧѧا مѧѧن مكѧѧان إلѧѧى آخѧѧر وتبادلهѧѧا وقѧѧد تكѧѧون تلѧѧك التقنيѧѧات يدويѧѧة أو آليѧѧة أو إلكترونيѧѧة          أو

أو آهربائيѧѧѧѧة حѧѧѧѧسب مرحلѧѧѧѧة التطѧѧѧѧور التѧѧѧѧاريخي لوسѧѧѧѧائل الإتѧѧѧѧصال والمجѧѧѧѧالات التѧѧѧѧي يѧѧѧѧشملها هѧѧѧѧذا  

  ]26ص،3[التطور

 إسѧتعماله وهѧو مѧا       ىد النѧاس عليѧه وعلѧ      وَعѧَ مѧن الإختراعѧات فتѧرة محѧددة حتѧى تَ          ولقد أخѧذ آѧل إختѧراع        

  :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.

                        ѧة ماضѧنوات قليلѧي سѧا فѧرة ربمѧددة وآثيѧان  يوسائل الإتصال التي تشهد هذه الثورة متعѧر  ة آѧالكثي 

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

  .في هذا المطلب سنتعرف على قطاع السمعي البصري

    

   الراديو الإذاعة أو.12.1.1.
أخذ الإعلام الإذاعي مكانة هامة في عصرنا الحالي إثر إختراع الراديو وإنتѧشاره خاصѧة بعѧد         

فاعليتها بفضل تقنيات البѧث     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.
الѧذي أثبѧت إمكانيѧة بѧث        مѧارآوني   أ البث الإذاعي إلى المخترع الإيطѧالي         تقنيا يعود الفضل في مبد        

رسѧѧالة صѧѧوتية بواسѧѧطة التلغѧѧراف حيѧѧث آѧѧان هѧѧذا الإختѧѧراع تطبيقѧѧا عمليѧѧا لمبѧѧدأ أساسѧѧي هѧѧو البѧѧث            

 إلى صѧديقه الفرنѧسي    المانش بإرسال برقية عبر بحر    مارآونيوقام   مورس   الكهرومغناطيسي لشيفرة 

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

يѧѧدعى   عѧѧالم)تѧѧسبرغيب(حيѧѧث قѧѧام فѧѧي جامعѧѧة    1906 أمѧѧا المѧѧيلاد الحقيقѧѧي للإذاعѧѧة فيعѧѧود إلѧѧى العѧѧام    

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

 حيث تجمع التجار على ظهر الѧسفن العѧابرة          1906ر عشية عيد الميلاد في سنة       السفن في عرض البح   

 تأسѧست أول إذاعѧة    1914وفي عѧام   1906للبحار يستمعون إليه وبذلك آانت أول إذاعة تنشأ في عام   

 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.
فѧي سѧنة    ) DAB Digital Audio Broad casting(إن إآتشاف راديو البѧث الѧصائت المѧرقم          

تطѧورات   فѧتح العيѧون تѧدريجيا علѧى أبعѧاد و         من أجل بث برامج راديѧو بواسѧطة التѧرقيم           1987-1986

إسѧѧتعمال نمѧѧاذج  , )ةصناعيالѧѧر اقمѧѧالأمحطѧѧات أرضѧѧية أو  (هامѧѧة عѧѧن البѧѧث علѧѧى الحوامѧѧل المتنوعѧѧة    

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

 DCC Digital ( 1992المرقمѧѧة فѧѧي عѧѧاموطѧѧرح الكاسѧѧيت المتراسѧѧة و)  الأقѧѧراص المѧѧضغوطةأو 

Compact Cassette(صغير        وѧѧرص الѧѧتعمال القѧѧرح إسѧѧسنة طѧѧس الѧѧي نفѧѧطوانات  بفѧѧارئ الأسѧѧق

تѧسجيل الѧصوت     سѧم والѧذي سѧمح فѧي الوقѧت نفѧسه بقѧراءة و               6.4 قيѧاس    الضوئية السمعية المرقمѧة مѧن     

أي خدمѧة الراديѧوات المرقمѧة للحѧصول علѧى      " الراديѧو المتعѧدد  " طѧرح   1994الرقمي وفي بدايѧة سѧنة  

صѧѧѧار الإنتقѧѧѧال إلѧѧѧى القمѧѧѧر  1996نѧѧѧصوص متطѧѧѧورة مدفوعѧѧѧة الѧѧѧثمن للبѧѧѧث علѧѧѧى الكابѧѧѧل ومنѧѧѧذ سѧѧѧنة  

  .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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ق منهѧѧا ووفѧѧق غايѧѧة مطلѧѧق الرسѧѧالة    سѧѧالبا وفѧѧق الرسѧѧالة الإعلاميѧѧة التѧѧي تنطلѧѧ   يتحѧѧدد دوره إيجابѧѧا أو  

  ]189ص، 20 ["أهدافهو

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

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

  :ومنها  :المزايا .أ

        ѧا يѧا مѧن ال         البث الإذاعي غالبѧدد مѧر عѧى أآبѧستعملين و  صل إلѧاف قُ    مѧى مطѧالمي دون      علѧري أو عѧط

 . مثلاالتلفزيونيتطلبها  التجهيزات التي 

 .مرونة البث الإذاعي في التغطية السوقية الشاملة  

 .يالتلفزيونالتكلفة المنخفضة للبث الإذاعي قياسا بالإعلان  

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

 .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 واحѧدة           ي مشتت نما يكونو  مستمعوا الراديو غالبا   

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

ر علѧѧى نطѧѧاق الإذاعѧѧة أو   الأذواق إعتبѧѧارات تظهѧѧ سѧѧتماع الشخѧѧصية و نوعيѧѧة البѧѧرامج وعѧѧادات الإ   

 .للبرامج مما يجعل من الصعب تحقيق مزايا إيجابية من الإعلانالمستمعين 

   الإختيѧѧاري أو التجنѧѧب  وقѧѧد يلاقѧѧي ظѧѧاهرة التعѧѧرض  التلفزيѧѧونالراديѧѧو وسѧѧيلة تѧѧسلية علѧѧى غѧѧرار     

 .الإدراآي

 . يجعل الأفراد ينفرون من الراديوغياب الجانب المرئي قد 

  

  :الإشتراك بالأقمار الصناعية الرقمي والتلفزيون.12.1.2.
سѧائل الإعѧلام   و في تجاوز آل مѧا أحدثتѧه   اآان لظهور التلفزيون آوسيلة إعلامية متميزة تأثير    

التقنѧي  ، ومع التقدم العلمѧي و     متميزة على الجمع بين الكلمة والصورة     والإتصال الأخرى نظرا لقدرته ال    

 وسيتحكم أآثر فأآثر بجمهور المشاهدين فلم يعѧد أسѧير           ،قدراته من إمكاناته و   التلفزيونع يزيد   المتسار

الفيديو ومѧا إلѧى ذلѧك    فزيون الكابل وبفضل تقنية الأقمار الصناعية وتل ك  العوائق الجغرافية والتقنية وذل   

  . تقنيات تضاعف من تأثير هذه الوسيلة الإعلاميةمن
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  ]12ص ،22[ : و تطورهالتلفزيونولادة .12.1.2.1.
  حѧѧين لاحѧѧظ العѧѧالم الفيزيѧѧائي الفرنѧѧسي   1839  إلѧѧى عѧѧام التلفزيѧѧونيمكѧѧن الرجѧѧوع بتطѧѧور مبѧѧدأ          

 بѧول  لمѧاني  إختѧرع العѧالم الأ  1884  الخصائص الإلكتروآيمائية للضوء في عѧام     ألكسندر إدموند بكريل  
 وقѧѧد واصѧѧلت طريقѧѧة المѧѧسح ،عمليѧѧة المѧѧسح عѧѧن طريѧѧق تحريѧѧر أسѧѧطوانة لولبيѧѧة فѧѧوق الѧѧصورة نيبكѧѧو 

 وخѧلال مѧدة وجيѧزة لاحѧظ البѧاحثون فѧي مجѧال        . الميكѧانيكي تطورهѧا   التلفزيѧون والصوري الأسطواني   

انيكيѧة وقѧد    يѧة مѧع إحѧداث الѧصورة بطريقѧة ميك          التلفزيون أنه لا يمكѧن ربѧط مѧستقبل الѧصناعة            التلفزيون

مهѧاجر روسѧي إسѧمه    :  الإلكترونѧي فѧي العѧشرينيات علѧى يѧد رجلѧين      التلفزيونجاء التقدم المفاجئ نحو   

  أبحاثهѧا    RCAفѧي هѧذه الأثنѧاء واصѧلت شѧرآة           .فيلѧو فارنѧسورث   أمريكѧي يѧدعى      و فلاديمير زوارآѧين  

فѧѧي مدينѧѧة  WZXBS  بمѧا فѧѧي ذلѧѧك إفتتѧѧاح محطѧѧة بѧث تليفزيѧѧون تجريبيѧѧة  التلفزيѧѧونالخاصѧة فѧѧي مجѧѧال  

 قامѧѧت نفѧѧس الѧѧشرآة بوضѧѧع بѧѧرج تجريبѧѧي للبѧѧث 1931فѧѧي عѧѧام  و1930 جѧѧوان 30نيويѧѧورك بتѧѧاريخ  

  .الشهيرة في نيويورك ) أمباير ستيت(فوق بناية 

ية إلتقاط الإشارات عن بعد ميل واحѧد وفѧي    التلفزيون آان بإستطاعة أجهزة الإستقبال      1936في عام      

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

RCA و NBC   ارات      1939 ثم في سنة     ، إلى عامة الشعب   التلفزيون بإيصالѧة  التلفزيونأمكن بث الإشѧي

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

  .إيطالياتحاد السوفياتي سابقا ويا والإوآذلك فرنسا وألمان

وآبيѧѧرة مѧѧن تعѧѧديلات آثيѧѧرة دخلѧѧت عليѧѧه تحѧѧسينات و بعѧѧد ذلѧѧك وأُالتلفزيѧѧونلقѧѧد تطѧѧور إسѧѧتخدام         

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

  

  :   الأقمار الصناعيةالتلفزيون و.12.1.2.2.
 أرسѧѧѧل  سѧѧѧبوتنيك سѧѧѧنوات مѧѧѧن إطѧѧѧلاق الѧѧѧسوفيات للقمѧѧѧر الѧѧѧصناعي 5بعѧѧѧد  و1962فѧѧѧي سѧѧѧنة    

 لنقѧѧل الإشѧѧارات التلفزيونيѧѧة الأولѧѧى مѧѧن خѧѧلال تيليѧѧستارالأمريكѧѧان هѧѧم الآخѧѧرون قمѧѧرهم الإصѧѧطناعي 

زيѧون المѧدفوع    مريكيѧة الخدمѧة الأولѧى للتلف      تحدة الأ ملايات ال بدأت الو  1975تحديدا   في سنة    ، و الفضاء

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

 التلفزيѧون لتي أضحى خلالها القمر الѧصناعي و      هي المدة ا   في التلفزيون أآثر من ربع قرن و       الصناعية

  .يؤلفان معا قطبي الإتصالات الفضائية

د لنѧا مѧن إقتنѧاء أدوات هѧي دائمѧا مѧن ترآيѧب        إذا أردنا أن نستقبل برامجا يبثها قمѧر إصѧطناعي فѧلا بѧ            و

 موجه نحѧو قمѧر إصѧطناعي    هوائي مقعريمكن ل حيث واحد سواء أآانت للإستقبال الفردي أو الجماعي      

 يكѧѧѧون عملѧѧѧه نقѧѧѧل )Hypper Fréquence(يوجههѧѧѧا نحѧѧѧو رأس فѧѧѧائق التѧѧѧردد أن يلѧѧѧتقط إشѧѧѧارات و
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 Analogique ت قياسѧѧية أو هرتزيѧѧةفѧѧي حالѧѧة مѧѧا إذا آانѧѧت الذبѧѧذبا  لإشѧѧِارات نحѧѧو جهѧѧاز مѧѧستخلص ا
Fréquence،  ةѧѧذبات رقميѧѧت الذبѧѧا إذا آانѧѧة مѧѧي حالѧѧا فѧѧأم Fréquence Numérique   نѧѧد مѧѧفلاب

  .إستعمال جهاز فك رموز الشفرة أو جهاز الإستقبال الرقمي

 جهاز التلفزيون وخاصة بعد إسѧتفادته مѧن الأقمѧار الѧصناعية أدى إلѧى تعѧدد                  ه إن التطور الذي شهد      

الأمريكيѧѧة  NBCزايѧѧد سѧѧاعات العѧѧرض التلفزيѧѧوني وبلوغهѧѧا مѧѧستويات قياسѧѧية فمѧѧثلا إشѧѧترت شѧѧرآة وت

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

  مليѧѧѧار2 بمبلѧѧѧغ 2012الѧѧѧصيفية و 2010بѧѧѧشراء حقѧѧѧوق النقѧѧѧل لѧѧѧدورتي الألعѧѧѧاب الأولمبيѧѧѧة الѧѧѧشتوية     

  . ]23[لاردو

ومع التقنيات الرقمية صار من الممكن جعل المعلومات تسير بعكس الإتجاه التقليѧدي فѧصار ممكѧن                 

مكѧѧن ي حيѧѧث TPS باقѧѧةللمѧѧستعمل أن يتحѧѧصل علѧѧى بѧѧرامج يختارهѧѧا هѧѧو آمѧѧا هѧѧو الحѧѧال بالنѧѧسبة ل    

قم حѧسابه  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     

يحمѧѧѧѧѧѧل التلفزيѧѧѧѧѧѧون آقنѧѧѧѧѧѧاة للإتѧѧѧѧѧѧصال التѧѧѧѧѧѧسويقي مزايѧѧѧѧѧѧا    قѧѧѧѧѧѧرارات وسѧѧѧѧѧѧلوآات المѧѧѧѧѧѧستهلكين و 

  ]26ص،21[:وعيوب

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

  .جاذبيةأآثر فاعلية و

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

 .التسويقية المطلوبة

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

ولاء المѧѧشاهدين ومتѧѧابعتهم لبѧѧرامج المعاينѧѧة يتѧѧيح الفرصѧѧة لإمكانيѧѧة توجيѧѧه الرسѧѧالة إلѧѧى هѧѧذه     

 .بث الإعلانات من خلالهافئات آمتابعة البرامج الرياضية وال

 .التلفزيون يتيح إمكانية تكرار الرسالة الإعلانية 

  : ل المثالنذآر منها على سبيو  :العيوب -ب 

قѧѧدر الزيѧѧادة الѧѧسنوية فѧѧي تكѧѧاليف  لѧѧه سѧѧمة واضѧѧحة إذ تُ فѧѧي الإعѧѧلان التلفزيѧѧونيالتكلفѧѧة العاليѧѧة 

 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 

د قلѧيلا   ل مشاهدة التلفزيون صيفا بسبب الظروف البيئية الحارة والتي تجعѧل الأفѧرا            قِغالبا ما تَ   

 .ما يتواجدون في منازلهم

متابعѧة  ليعتبره المشاهد أداة تسلية وبث الإعلانѧات يعنѧي نوعѧا مѧن مقاطعѧة                ما  التلفزيون غالبا    

 .آليا القناة ونغييريا يجعلهم يتجاهلون الإعلان أو مالبرامج م

  

  .البرامج والخدمات حسب الطلب.12.1.3.
الواقѧع أن هѧذه     و,  هي موصولة آѧذلك بالتكنولوجيѧا      يثةالتطورات الكبيرة لوسائل الإتصال الحد      

البѧѧѧرامج  للمѧѧستعمل بالوصѧѧول إلѧѧѧى الخѧѧدمات و   التجهيѧѧزات أو الوسѧѧائل تѧѧѧشترك جميعهѧѧا فѧѧي الѧѧѧسماح    

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

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

 الفيديو  

  DVD القرص المتغير بالبصمة  

  : الفيديو.12.1.2.1.
هتمѧѧامهم تѧѧدريجيا بѧѧسوق الأنظمѧѧة وسѧѧوق   إإن المهندسѧѧين علѧѧى مثѧѧال رجѧѧال الإقتѧѧصاد يتѧѧابعون           

البيѧوت أو أمѧاآن     (وسѧوق الجمهѧور     ) سواء أآانѧت عامѧة أم خاصѧة       (التنظيمات الأآثر أو الأقل إتساعا      

  ).عملينسكن المست

  :سوق الجمهور - أ
 المهم في سوق الجمهور هم قراء الفيديو آاسيت وهذا السوق سيستمر معتمدا علѧى الأقѧل لبѧضع           

سѧѧنوات علѧѧى نمѧѧاذج مختلفѧѧة للإسѧѧتعمال آالحاجѧѧة إلѧѧى تѧѧسجيل بѧѧرامج التلفزيѧѧون الهرتѧѧزي والأقمѧѧار         

الحالѧة  تمر دائمѧا فѧي تطѧور نѧوعي و         التѧي تѧس   شѧراء الكاسѧيت المѧسجلة       , الصناعية أو الѧشبكات الѧسلكية     

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

  :السوق المؤسسية -ب
)  تكѧѧوين فكѧѧرة عامѧѧة ومعلومѧѧات داخليѧѧة عامѧѧة      ( نظمѧѧاتيتѧѧضمن القѧѧول التѧѧالي للإتѧѧصال بالم           

  دورات للزبائن، في  ، أو تدريب لبعض المهنهيل ، دوراتالتعليم، المدارس، الجامعات ، مراآز التأ
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  .إلخ......سينمائية على الأفلام المعروضةالقاعات ال
  ]76ص، 19[ : قرص بصري أم آاسيت -ـج

 تمثѧل   حيѧث ،الكاسيت تفرض نفسها في تكامليѧة أآثѧر منهѧا فѧي منافѧسة        القرص و  بينالعلاقة  إن          

 مѧرة مѧن   50فهѧي تأخѧذ مكانѧا أقѧل بѧ ـ    ( السمعي البѧصري    فيديو فوائد عديدة من تصغير النظام     الآاسيت  

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

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

مѧع تѧصغير أآبѧر       - التѧسجيل   سѧهولة  ماعѧدا  –فع ذاتها التي هي للكاسѧيت       المنا يمثل القرص البصري   و

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

خاصѧة مѧع الحوامѧل     وستفيدة الكاسѧيت المѧ  آانѧت  تنافѧسان فѧي البدايѧة ولقѧد      تا  تѧ  آان وسѧيلتين وهكذا فإن ال  

تѧѧسود الآن تكامليѧѧة أآبѧѧر أمѧѧا الأسѧѧطوانة فقѧѧد وجѧѧدت مكانهѧѧا فѧѧي الѧѧسوق الѧѧشعبية مѧѧع   الجديѧѧدة التبادليѧѧة ل

، آمѧѧا يبقѧѧى الѧѧبعض مѧѧن المѧѧستهلكين فѧѧي وفѧѧائهم     الѧѧخ ....DVDالѧѧـ للألعѧѧاب والثقافѧѧة و  CD Romالѧѧـ

  .وتفضيلهم للكاسيت أآثر من الأقراص البصرية

  

  :DVD القرص المتغير بالبصمة.12.1.2.2.
 معѧد   DVD  الѧ ـ قلѧيلا لأن  مѧستهلكين    تغييѧر الفيѧديو خѧدع ال       ،لفيديو اللمѧسي  دعى أحيانا قرص ا    يُ

أمѧѧا القѧѧرص فهѧѧو مѧѧرتبط  . ةالبѧѧصريو ةللحلѧѧول محѧѧل جميѧѧع أشѧѧكال التخѧѧزين الحاليѧѧة لѧѧيس فقѧѧط الѧѧسمعي  

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

 مѧع  تْفѧَ ، هѧذه الѧسيطرة خَ  1955 منѧذ العѧام   )LP( دورة 23 ـة بداية من القرص ذو الالصناعة الموسيقي 

 1982 أما الصدمة الكبيѧرة حѧدثت عѧام        1963عام) Philips (سفيليبوصول الكاسيت التي إخترعتها     
اليابانيѧѧة وفيليѧѧبس الهولنديѧѧة  ) Sony(وخرجѧѧت مѧѧن النطѧѧاق الأمريكѧѧي الѧѧشمالي حيѧѧث تعاونѧѧت سѧѧوني   

  ).CD(ص المضغوط أطلقتا القرو

 البѧصرية  -اد الѧصناعة الѧسمعية   فѧ  أ VHSالحل العѧابر الѧ ـ إن نجاح القرص المضغوط للسمع و

 07هѧم    و الرواد الرئيسيون لهѧذا الѧشكل الجديѧد       كل مشترك جديد يجمع آل الميزات و      إلى العمل على ش   

 يباوشѧѧѧط، Philips، فيليѧѧѧبسSonyسѧѧѧوني: تلفزيونيѧѧѧةسات آبѧѧѧرى سѧѧѧنيمائية و مؤسѧѧѧ 5وصѧѧѧناعيين 
Toshiba دياѧѧѧسون ملتيميѧѧѧطوم ،Thomson multimédia يѧѧѧهيتاش ،Hitachi  ونيكѧѧѧا سѧѧѧبان ، 

Panasonic بايونير ، Pioneer،  يونيفرسالUniverselي .، أمѧأم .جMGM   رѧايم وارنѧت ،Time 

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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أجهѧѧزة الفيѧѧديو، غيѧѧر أن ه لا يمكѧѧن تѧѧسجيله بعكѧѧس الكاسѧѧيت و هѧѧي أنDVDѧѧالѧѧسيئة الرئيѧѧسية لѧѧـ 

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

 .هو عليه الحال في الفيديو

مѧن أجѧل الѧسماح لعمالقѧة الѧسينما          ،  اليابѧان فѧي    1996 بѧصورة خجولѧة سѧنة      DVD ـبѧدء تѧسويق الѧ     وقد  

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

شترى فѧي   الѧذي يDVD    ѧُإذا رغب المنتج فѧي ذلѧك فѧالقرص          )  مناطق عالمية محددة   6( البيع الجغرافية 

  .]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 

ذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال عѧѧرض حѧѧي لكيفيѧѧة   تنتجهѧѧا أو تѧѧسويقها وإمѧѧا آقنѧѧاة تѧѧرويج للمنتجѧѧات التѧѧي  

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

  .يحصل عليها

تحقيѧѧق الأربѧѧاح مѧѧن ورائهѧѧا، وو إمѧѧا آميѧѧدان نѧѧشاط أو صѧѧناعة جديѧѧد، يجѧѧب الإسѧѧتثمار فيѧѧه  

أشѧهر مѧن نѧزول قѧارئ      08 ففي الولايات المتحدة الأمريكيѧة وحѧدها و بعѧد مѧرور حѧوالي         "

با، بانѧا سѧونيك،    طوشѧي (، نجحѧت ثلاثѧة شѧرآات آبѧرى     1997  إلى الأسѧواق سѧنة   DVDـال
  ]DVD " .]26 قارئ 0.000 30 : في بيع أآثر من ) بايونير

  

  :اللاسلكية  السلكية وقطاع الإتصالات.12.2.
أصѧبحت  ، و ثورة موازيѧة لقطѧاع الѧسمعي البѧصري        اللاسلكية   السلكية و       عاش قطاع الإتصالات  

عѧرض مѧوجز   فيمѧا يلѧي   وها،  لخدمات التي توفر  قيمة شبكات الإتصالات تكمن في آثافتها ونوعية ا       

  .اللاسلكيةزات في قطاع الإتصالات السلكية ولأهم الإنجا

  

  :نقالالهاتف ال.12.2.1.
سنة تقريبѧا فرضѧت نفѧسها فعѧلا فѧي سѧوق              19لة التي بدأ إستخدامها قبل      ا     إن أجهزة الهاتف النق   

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

 بلجيكѧا و) Bibop( وقد رآزت دول آثيѧرة مثѧل فرنѧسا           ،المنزل أو المكتب، نزلت بقوة إلى الشارع      

)Citel(     سهل لالمدن   شبكات لاسلكية فيѧل  تѧزة         عمѧن الأجهѧوع مѧذا النѧة          هѧبكة أوروبيѧت شѧم آانѧث ،

هѧѧي مختѧѧصر و ) Dect(أخѧѧرى تѧѧم طرحهѧѧا بѧѧديلا مѧѧن النظѧѧامين الفرنѧѧسي والبلجيكѧѧي تعѧѧرف بإسѧѧم   
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الهѧاتف الأوروبѧي    (لتعريف الجيل الثالث من أجهزة الإتصال الهاتفي اللاسلكي وتعنѧي بالإنجليزيѧة             

  ]136ص ،27[ )الرقمي اللاسلكي

ضѧع فѧي الخدمѧة فѧي التѧسعينات فهѧو النظѧام الѧشامل                أما النموذج المثالي للهاتف النقѧال الѧذي وُ             

 سѧنة ثقيلѧة الѧوزن،       15جهزة العاملѧة بهѧذا النظѧام قبѧل          وآانت الأ ) GSM1(تصال بالهاتف النقال    للإ

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

 ومطبقѧا فѧي بلѧدان    تѧصال آمѧن  إوعيѧة مѧضمونة و   هѧذا النظѧام الѧذي بѧات بن    دُعِالجيب بكل سهولة، ويَ  

طلѧب علѧى هѧذا النѧوع إلѧى إنتѧاج آميѧات هائلѧة منѧه وأثѧار             عديدة بمستقبل بѧاهر، وقѧد أدى إزديѧاد ال         

آبيѧرة، ويمكѧن حاليѧا لأي مѧشترك فѧي أي شѧبكة لهѧذا                منافسة قوية جعلت أسعاره تѧنخفض بѧسرعة         

النظѧѧام أن يتѧѧصل بѧѧأي مكѧѧان فѧѧي العѧѧالم مѧѧن أي مكѧѧان يتواجѧѧد فيѧѧه، وقѧѧد إعتمѧѧدت معظѧѧم الѧѧدول            

ѧѧة، و بѧѧي المئѧѧة فѧѧي مئѧѧام الأوربѧѧذا النظѧѧة هѧѧد الأوروبيѧѧرة، وقѧѧدان آثيѧѧي بلѧѧا فѧѧارج أوروبѧѧشر خѧѧدأ ينت

آѧѧان يبلѧѧغ عѧѧدد المѧѧشترآين فيѧѧه سѧѧنة ، و1991بُوشѧѧر العمѧѧل فѧѧي الѧѧشبكة الأولѧѧى منѧѧه فѧѧي فنلنѧѧدا عѧѧام 

فѧѧي  70.000 شѧѧخص فѧѧي فرنѧѧسا و  500.000مليونѧѧا ونѧѧصف مليѧѧون شѧѧخص فѧѧي ألمانيѧѧا و   1995

  ]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(     ونيغنزѧѧѧة بѧѧѧصلت مجموعѧѧѧا وحѧѧѧا وألمانيѧѧѧي بريطانيѧѧѧه فѧѧѧت تجربتѧѧѧذي تمѧѧѧال 

)bonygnes(              شامل للإѧام الѧدأ النظѧل بمبѧسا يعمѧي فرنѧال    على حق إستثماره فѧصال النقѧت)GSM (

                                                 
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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لكن بموجات لاسلكية أعلى تتѧيح إعتمѧاد شѧبكات ذات سѧعة آبيѧرة قѧادرة علѧى تحمѧل ضѧغط حرآѧة                   

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

دم هѧذا النظѧام فقѧد سѧجل النظѧام الѧشامل للإتѧصال         التѧي تѧستخ   إنخفاض أسعار الأجهزة النقالة       ومع  

ستعانة بالأقمѧار الإصѧطناعية، إذ أضѧحى فѧي الإمكѧان إسѧتخدام              خصوصا مع الإ  آبيرا  النقال نجاحا   

فѧѧيمكن وصѧѧل الجهѧѧاز النقѧѧال  م المعلومѧѧات بواسѧѧطة المѧѧود  هѧѧذا النظѧѧام لإرسѧѧال الوثѧѧائق بالفѧѧاآس أو 

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

سѧتخدم هѧو الآخѧر مѧن        الخدمات العديѧدة التѧي يوفرهѧا الهѧاتف النقѧال، فقѧد أُ              و بفضل سرعة الإتصال  

ن عتبѧر مѧ  أُو ،زبائن عن طريق إرسال رسѧائل إلѧيهم  طرف رجال التسويق في عملية التواصل مع ال      

إلا دليѧل   M.Commerce النقѧال الѧـ   جѧارة علѧى   تارة ومѧا ال   جѧ التطرف هؤلاء ميدان جديѧدا للѧربح و       

  ثلثهѧѧا فѧѧي أوربѧѧا الغربيѧѧة50% بنحѧѧو 1998لقѧѧد إرتفعѧѧت مبيعѧѧات الهواتѧѧف النقالѧѧة سѧѧنة و. علѧѧى ذلѧѧك

 أن الخدمات المقدمة في مجѧال الهواتѧف النقالѧة     Omsycيتوقع المرصد العالمي لأنظمة الإتصالو

  الهواتѧف النقالѧة  بيعѧات و فѧي م وتقѧدر نѧسبة النمѧ     ]31 ص ،30. [2005في نهايѧة     62%ستصل إلى   

 مليѧѧون هѧѧاتف نقѧѧال فѧѧي العѧѧالم ومѧѧن المتوقѧѧع أن تѧѧصل هѧѧذه     674 حيѧѧث بيعѧѧت 30%بѧѧـ 2004سѧѧنة 

  ]31[  نقال مليون هاتف730 إلى  2005مع نهاية سنةالمبيعات 

 الإتѧѧصال تكنولوجيѧѧااليابانيѧѧة الناشѧѧطة فѧѧي مجѧѧال    DoCoMo قامѧѧت شѧѧرآة  1999فѧѧي فيفѧѧري      

 الهѧѧاتف النقѧѧال وقѧѧد   مѧѧن خѧѧلالالأنترنѧѧت إسѧѧتخدامب  للمѧѧشترآينالتѧѧي تѧѧسمح i-modeبطѧѧرح خدمѧѧة

 ملايѧين مѧع نهايѧة       5 تتوقعѧ  و 1999مليѧون مѧشترك سѧنة        3.5نجحت في تحديها مѧن خѧلال تحقيѧق          

ي لكامѧ  فيهѧا  -عѧدى الولايѧات المتحѧدة الأمريكيѧة    -د أن لاحظت أن آل الѧدول المتقدمѧة  بع2000 سنة 

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

  ]110-109ص ،32[ . 2005مع نهاية 

ات إلѧى الإسѧتثمار فيѧه    ؤسسوتبدو بعض الخدمات المتعلقة بهذه التجهيزات آسوق جديدة تدفع الم            

ن الهواتѧѧف  صѧѧيغة لتѧѧأميعѧѧرضو الحѧѧال بالنѧѧسبة للѧѧشرآة الجزائريѧѧة للتأميانѧѧات التѧѧي قامѧѧت ب هѧѧآمѧѧا 

 نѧѧوفمبر 30 جѧѧانفي و 1 سѧѧرقة فѧѧي الفتѧѧرة الممتѧѧدة فقѧѧط بѧѧين 3465النقالѧѧة ضѧѧد الѧѧسرقة الѧѧذي سѧѧجل 
  ]12 ص،33 [.في الجزائر 2004

  

  لالمينيتا.12.2.2.
قѧد عѧرف نجاحѧا حقيقيѧا لѧم يتوقعѧه        ول           إن المينيتال آѧان الѧسباق إلѧى الخѧدمات علѧى الخѧط           

    ѧѧة التقنيѧѧن الوجهѧѧواء مѧѧسوه سѧѧة،       (ة مؤسѧѧبكة مكرسѧѧى شѧѧل علѧѧوي يعمѧѧسيط وقѧѧع بѧѧسباكموقѧѧتران 

)Transpac (   وفق القاعدةX25 (             ةѧصالات الإعلاميѧل الإتѧع تمثѧأو من الزاوية التجارية، في الواق
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هنѧاك  و).%6 وهي تزيد سѧنويا بنѧسبة    ( من المبادلات     مليار فرنك  10في فرنسا أآثر من     من خلاله   

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

 نامѧت  FranceTelecom فѧرانس تيليكѧوم  مѧزود، غيѧر أن      10.000 رمز للخدمات و   25.000 من

 28.000 بيت في الثانيѧة مقابѧل       960 أو 1200(فقوة المينيتال تبقى ضعيفة جدا      : قليلا على نجاحاتها  

هذا النهائي للإتѧصال عبѧر التلفѧاز أنѧشئ           ، لا تقدم إلا نصا    وشاشته) دايتهابيت للثانية للإنترنت في ب    

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

  ).IBM )Télétype TTY التي أطلقتها شرآة

  ونوعيѧة شѧبكة   x25  تعود إلى أمن البروتوآѧول     الأنترنت  تجاه المينيتالإن القوة التجارية لخدمات     

 مѧѧاجي لقѧѧد جѧѧدد الѧѧصانع الفرنѧѧسي عرضѧѧه مѧѧع المينيتيѧѧل     ،إلѧѧى نظѧѧام فѧѧوترة الخѧѧدمات   وترانѧѧسباك

)Magis) ( ادѧѧة الإعتمѧѧطة بطاقѧѧدفع بواسѧѧيض والѧѧود والأبѧѧورة بالأسѧѧرو) صѧѧشك ميكѧѧع الكѧѧأ  ومѧѧهي

ق بمѧѧدة  وفѧѧق تعريفѧѧه تتعلѧѧالأنترنѧѧتن أيѧѧضا مѧѧن الإتѧѧصال بكѧѧِمَنوعѧѧا مѧѧن شѧѧبكة آمبيѧѧوتر الѧѧذي قѧѧد يُ 

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

  

  ]78 ص ،25[ :الفيديو تكس.1-2-2-3
تطѧѧوره ينѧѧدرج فѧѧي تطѧѧور الأنظمѧѧة    يتكѧѧون مѧѧن شاشѧѧة للرؤيѧѧا، وملامѧѧس وشѧѧبكة هѧѧاتف و     

بيتѧي  سѧتعمال ال  تѧسمح بالإ  ا يوميѧا و   يѧ لخدمات التي تقدم إعلام   التيليمانية، وعلينا أن نميز بين تلمانية ا      

مѧѧثلا سѧѧنة فسѧѧتعمال المهنѧѧي ونѧѧصف المهنѧѧي وبѧѧين تلمانيѧѧة أآثѧѧر تحѧѧضيرا تѧѧستقبلها فئѧѧات أخѧѧرى للإ 

1985ѧѧادت درسѧѧل إعتمѧѧتعمال المينيتيѧѧزات إسѧѧي   مميѧѧاذج فѧѧى نمѧѧشاهدين وعلѧѧن المѧѧاذج مѧѧى نمѧѧعل 

 آانѧت مقѧاييس    1986ومنѧذ سѧنة   لمعرفѧة الفѧرق فѧي الإسѧتعمال     في الوسط السكنيالوسط المهني و

 أخيѧرا إبتѧداءاًً    و  فرنسي 2000 عمال الدليل الإلكتروني تتم آل ثلاثة أشهر على عينة من         ضغط إست 

 مѧن نقѧل التحقيѧق إلѧى نمѧوذج           فѧرانس تيليكѧوم   وبفضل قوة دخول المينيتال تمكنѧت        1990 من سنة 

  .تمثيلي، ساعية من وراء ذلك إلى توحيد نظرة السوق

بيѧѧرة علѧѧى قيѧѧاس سѧѧوق فيѧѧديوتكس لأربѧѧاب    إن هѧѧذه الإحѧѧصاءات الدوريѧѧة تعتبѧѧر مؤشѧѧرات آ         

لإيجѧاد حѧصة للإسѧتعمال المهنѧي وأخѧرى          " أمѧاآن الولѧوج     " جتماعية  العائلات من أجل مكانتهم الإ    

 قيمѧة إسѧتعمال المينيتѧال       أي المعلنة   Télétel لتقدير التجارة " تردد الإستعمال   "للإستعمال الخاص 

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

  Télétélل التالي شبكة الولوج شكويمثل ال
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  ]61 ص،Télétel ]25 مخطط إجمالي لشبكة الولوج : 6الشكل  رقم             

  

تعريѧف بالѧـ    ( المستعملين ويوصل إليهم جميع المعلومات الضرورية       طلبات  بنك المعلومات   يستقبل   

Télétel     ولѧتراك      ، لائحة الخدمات، أسعار الوصѧروط الإشѧخ ……، شѧئ        ) الѧف يعبѧا آيѧو يعلمنѧوه

 مختلѧѧف  لكѧѧي يѧѧستطيع العمѧѧل مѧѧعMAC أو المؤهѧѧل ).Emulateur. P.C(مجانѧѧا عѧѧن بعѧѧد المؤهѧѧل 

  .الأنترنت  مثلما هو الحال في1البروتوآولات

يل عمليѧѧة الإتѧѧصال وحتѧѧى فѧѧي عمليѧѧة التѧѧرويج     سѧѧتعمل آѧѧلا مѧѧن المينيتيѧѧل والفيѧѧديوتكس لتѧѧسه    لقѧѧد أُ 

ستعملت المينيتيѧل فѧي التѧرويج للحѧصص الترفيهيѧة          إ الفرنسية   TF1  فقناة ،لمنتجات منظمات الأعمال  

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

علѧى أسѧاس أن تأخѧذ فѧرانس تيليكѧوم      )Code TF1 15-36(على شѧبكة المينيتيѧل    TF1يتصل بموقع 

   .TF1 الباقي يعود لقناة وجزءا معيناً

  

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

كنѧت المعلوماتيѧة مѧن    يرجع جانب آبير منه إلى الثѧورة التѧي أحѧدثها ظهѧور الحاسѧب الشخѧصي وقѧد م          

الثѧورة التѧي حѧدثت فѧي        ذآѧر   مѧن الѧصعب     و )1-0(إيجاد لغة واحدة للتخاطب هي اللغة الرقمية الثنائية         

  : 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.
، ويقѧسم العديѧد مѧن محللѧي          الكمبيوتر ضمن إطار تѧاريخي أوسѧع            قد يكون من المفيد إدراج تطور     

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

الѧѧذي وخامته ضميѧѧز بѧѧالѧѧذي ت   Main Fraine       وسѧѧيطر عليѧѧه الكمبيѧѧوتر الرئيѧѧسي المرآѧѧزي

ن، لقѧد آانѧت     وآخѧر وهونيويѧل و  ) Burroughs(وبيروقѧز    IBM أولا من قبل شѧرآات       اطورصُنِع  

المهندسѧين إلѧى الإشѧتراك فѧي     ضѧطر قѧسم آامѧل مѧن العلمѧاء و     أجهزة الكمبيѧوتر مكلفѧة جѧدا بحيѧث إ         

ل مائѧѧة نѧѧاس غالبѧѧا آمبيѧѧوتر لكѧѧآمبيѧѧوتر رئيѧѧسي ضѧѧخم واحѧѧد وآانѧѧت نѧѧسبة أجهѧѧزة الكمبيѧѧوتر إلѧѧى ال

لقѧد آانѧت الآلات نѧادرة       " فѧي ذلѧك      الѧرئيس الѧسابق لجامعѧة دارشѧماوت          جون آيمينѧي  ، ويقول   عالم

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

  : الطور الثاني -ب
      ѧѧѧون فѧѧѧدما أدرك المهندسѧѧѧسبعينيات عنѧѧѧل الѧѧѧي أوائѧѧѧدأ فѧѧѧز و بѧѧѧالو ي مرآѧѧѧوبѧѧѧشرآةآلتѧѧѧابع لѧѧѧالت  

أن قدرة الكمبيوتر تزداد بسرعة هائلة في الوقت الذي يتناقص فيه حجم الѧشرائح الدقيقѧة    زيروآس  آ

مѧѧن صѧѧناعة أول آمبيѧѧوتر شخѧѧصي علѧѧى     1972بѧѧشكل آبيѧѧر وقѧѧد نجѧѧح هѧѧؤلاء المهندسѧѧون سѧѧنة     

هزتهѧا ، وصѧنعت فѧي        لأج  بѧالو آلتѧو     بعѧد ذلѧك أفكѧار مرآѧز        Appleالإطلاق وإستعارت شرآة آبѧل      

 أفكار المرآز مѧرة أخѧرى       Microsoft ة مايكروسوفت شرآأخيرا تبنت   والنهاية آمبيوتر ماآنتوش    

التي أصبحت منѧذ ذلѧك الوقѧت نظѧام التѧشغيل العѧام تقريبѧا              التي صممتها و   Windows ـفي برامج ال  

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

  :الطور الثالث وما بعده -ـج
        يعرف الطور الثالث من أجهزة الكمبيوتر علѧى أنѧه طѧور الحوسѧبة الواسѧعة الإنتѧشار، ويѧشير                    

إلى الوقت الذي تكون فيѧه آѧل الأجهѧزة متѧصلة مѧع بعѧضها الѧبعض، بحيѧث تقفѧز نѧسبة الأجهѧزة إلѧى                            

، و حتى شرآة مايكروسوفت التѧي تѧسيطر         خص آمبيوتر لكل ش   100الناس إلى الطرف المقابل لتبلغ      

، و قѧد إعتѧرف      الأنترنѧت  ترتعش من مواجهة موجة الطور الثالث الذي بѧدأ مѧع          اليوم على البرمجيات    

 فѧي   لѧم يبѧق متقѧدمٌ    أنѧه إنه لمن المخيف قليلا من تطور تكنولوجيا الكمبيѧوتر      : " بذلك قائلا    بيل جيتس 

أن مايكروسѧوفت    وبعد أن أدرك بيل جيتس    . ]15 ص   ،36 ["طور ما متصدرا في الطور الذي يليه        
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م مѧع التطѧورات الجديѧدة فѧي         ء قام جيتس بتعديل شرآته العملاقة لتѧتلا       الأنترنت  بسبب تزوليمكن أن   

  .      شبكات الكمبيوتر

هѧѧذا ويعتقѧѧد بعѧѧض محللѧѧي الكمبيѧѧوتر أن هنѧѧاك طѧѧورا رابعѧѧا قѧѧادم وفيѧѧه يѧѧتم إدخѧѧال الѧѧذآاء          

عنѧѧدما  2050 ثѧѧم طѧѧور خѧѧامس بعѧѧد عѧѧام    2050 و2020 مبيѧѧوتر مѧѧا بѧѧين الكصѧѧطناعي فѧѧي أنظمѧѧة  الإ

  . أن تعي بذاتها وتستطيع الآلات أن تدرك ذاتها

  

  ]41 ص،53[: قانون مور.12.3.1.2.

ل هѧذه الزيѧادة    شѧهرا ومثѧ   18 ينص قانون مور على أن قدرة الكمبيوتر قد تضاعفت مѧرة آѧل                      

من أجل تقدير حجم هѧذه الزيѧادة الهائلѧة،     ، و في تاريخ التكنولوجيا  عرف تقريبا   ، لم تُ  السريعة في القدرة  

، وفѧي   ميائيѧة إلѧى القنبلѧة الهيدروجينيѧة       من المفيد أن نѧدرك أنهѧا أآبѧر مѧن الإنتقѧال مѧن المتفجѧرات الكي                 

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

، وبإسѧتخدام قѧانون مѧور يمكننѧا أن نتوقѧع بѧشكل معقѧول مѧستقبل                   الطور الثالث من الكمبيوتر    ما إلى حت

  .العشرين القادمة وجيا الكمبيوتر للسنوات الخمسة وتكنول

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

لكѧѧن هѧѧذه  أنѧѧه لѧѧم يحѧѧدث تغيѧѧر آبيѧѧر، و ستنتج خطѧѧأًنѧѧبحيѧѧث ، تغيѧѧرا بѧѧسيطا مѧѧن عѧѧام لآخѧѧر  القѧѧصير

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

 :همѧا هѧذا التطѧور الѧسريع لأجهѧزة الكمبيѧوتر            ئيسيتان من أآبر القوى في العالم     و تؤيد قوتان ر         

 Mips (زميѧѧѧѧبس تكنولѧѧѧѧوجي  رئѧѧѧѧيس شѧѧѧѧرآة بيرنѧѧѧѧالرون ويتنبѧѧѧѧأ  قتѧѧѧѧصاد والفيزيѧѧѧѧاءقѧѧѧѧوانين الإ

Technologies( أن سعر الشريحة الدقيقة )chip set(  يبلغѧنتات 04 سѧدولار   سѧن الѧي  مѧة  فѧنهاي  

  . 2010 عام  سنتين و2005 عام

ا هѧѧѧو الجهѧѧѧد المبѧѧѧذول لتѧѧѧصغير حجѧѧѧم الترانزسѧѧѧتورات، فلقѧѧѧد آانѧѧѧت  دقاصѧѧѧمѧѧѧا يجعѧѧѧل قѧѧѧانون مѧѧѧور 

، وآانѧѧت ، ومرتبѧѧة بواسѧѧطة أسѧѧلاكآبيѧѧرة الحجѧѧمهربائيѧѧة أوليѧѧة الترانزسѧѧتورات الأصѧѧلية عناصѧѧر آ

ع بإسѧѧتخدام أشѧѧعة ضѧѧوئية لحفѧѧر أخاديѧѧد    نَصْأمѧѧا اليѧѧوم فتѧѧُ : الترانزسѧѧتورات تبنѧѧى يѧѧدويا فѧѧي البدايѧѧة   

  .ط دقيقة على شرائح سيلوآونيةوخطو

 

 :دراسة تقنيةالحاسوب .12.3.1.3.
سѧѧواء آانѧѧت ( معالجѧѧة البيانѧѧات ل وتخѧѧزين وو ذلѧѧك الجهѧѧاز الѧѧذي يقѧѧوم بإدخѧѧا هѧѧ" الحاسѧѧوب           

  المعلومات التي يرغبون السماح للمستعلمين بالحصول على إلكترونيا و) ، أصوات صورا، نصوصا
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  ]13ص، 37 ["ستعمال المعالجة اليدوية التقليدية إفيها دون 

    ѧѧون الحاسѧѧة      ويتكѧѧات الماديѧѧا المكونѧѧيين همѧѧانبين أساسѧѧن جѧѧب مHardware ل مخѧѧي تمثѧѧف  التѧѧتل

 التѧي تعمѧل علѧى التنѧسيق بѧين           Softwareالتجهيزات التي يتكون منها الجهاز ومكونات برمجية هѧي          

  .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 

بالإضѧѧافة إلѧѧى العديѧѧد مѧѧن التجهيѧѧزات التѧѧي لا تتوقѧѧف عѧѧن الظهѧѧور إسѧѧتجابة إلѧѧى التطѧѧورات التѧѧي       

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

   : وحدة المعالجة أو الوحدة المرآزية-2-أ
التѧѧي تѧѧتم فيهѧѧا معالجѧѧة البيانѧѧات المدخلѧѧة للجهѧѧاز مѧѧن أجѧѧل الحѧѧصول علѧѧى المعلومѧѧات     هѧѧي و 

  :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
سѧتخدامها  إ    و هي التي تѧسمح للمѧستعمل بتخѧزين ونقѧل المعلومѧات المحѧصل عليهѧا بعѧد المعالجѧة و                     

  : وقت الحاجة إليها و نذآر منها 

  .الأقراص اللينة 

 .وطةالأقراص المضغ 

  .الأقراص الصلبة 
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تصغر لتصبح بحجم أصѧغر مثѧل مѧا هѧو الحѧال بالنѧسبة لѧذاآرة الفѧلاش ديѧسك الѧذي لا            ما تنفكوهي  

  .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 
   

جѧودة داخѧل الوحѧدة المرآزيѧة        وهѧي الوحѧدات الم    ن وحدات الإدخѧال والإخѧراج       أوهناك من يرى        

 بطاقѧѧة،  الѧѧصوتبطاقѧѧة: ربط إلѧѧى الجهѧѧاز مثѧѧل لتنѧѧسيق بѧѧين الوسѧѧائط الأخѧѧرى التѧѧي تѧѧُ  تعمѧѧل لوالتѧѧي 

 عѧѧرض، لوحѧѧات للѧѧربط مѧѧع المѧѧستعمل مѧѧن شاشѧѧات أمѧѧا الوسѧѧائط فهѧѧي التѧѧي تѧѧستعمل   .إلѧѧخ..العѧѧرض

   ]04 ص،40[.إلخ....، آلة طابعةمفاتيح

 لتنفيذ العمليات ويمتلѧك هѧذا الأخيѧر سѧاعة تѧدور وفѧق              Processeurويعتمد الكمبيوتر على المُعالج     

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

  ]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 

للربط بѧين مختلѧف    (Système D'exploitation)يظهر دور نظام التشغيل أو الإستغلال  

 برنѧѧامج: امج فѧѧي هѧѧذا المجѧѧال   ويعتبѧѧر أشѧѧهر البѧѧر  ضѧѧمان إسѧѧتغلالها   و الѧѧسابقة الѧѧذآر الوحѧѧدات

Windows       رآةѧه شѧذي تنتجѧسخه والѧبمختلف  نMicrosoftد ، وѧـ   ق ѧام الѧد نظѧاء بعѧج  Ms Dos ،

عنѧد العمѧل   ستخدم  الذي يBerkley ѧُ شرآةل Unix ونظام Appleلشرآة  Marc osو  Finderنظام

  إلخ.........الشبكاتمن خلال 

حاسѧوب  مختلѧف تجهيѧزات ال   ارة وتنѧسيق العمѧل بѧين        التѧي تعمѧل علѧى إد      البѧرامج    برامج النظام هѧي   و

 ]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

، يѧة معينѧة أو تطبيѧق معѧين آالكتابѧة، الرسѧم، بѧرامج التѧسيير                هي البرامج المخصѧصة لعمل    و 

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

 Photos hop..................إلخ  

    الأنترنت.12.3.2.

المهنيѧѧة نظѧѧرا لمѧѧا وجѧѧزءا مѧѧن حياتنѧѧا الشخѧѧصية ) الأنترنѧѧت(أصѧѧبحت شѧѧبكة المعلومѧѧات الدوليѧѧة        

بѧادل المعلومѧات بكافѧة      فѧي ت  خاصѧة   ات ممثلѧة    نظمتوفره هذه الشبكة من خدمات فريدة للأشخاص والم       

 و آѧذا مѧا تقدمѧه مѧن          بشكل سѧريع وسѧهل    ) الخ    .…… صور، رسومات، صوت     ،نصوص:(الأشكال

  .خدمات مختلفة لمستعملين

   

  ]64 ص،53 [:نبذة تاريخية.12.3.2.1.

 للأمѧن  جيمي آѧارتر  مستشار الرئيس ريجنيز بريجنسكيبينما آان و1967  في جانفي عام  

فѧي  من ضابط صغير حول الخطѧط المفѧصلة لحمايѧة رئѧيس الدولѧة               القومي يستمع إلى تقرير     

حالة قيام حѧرب نوويѧة شѧاملة  وبينمѧا آѧان الѧضابط مѧستمرا فѧي شѧرحه، قاطعѧه بريجنѧسكي                        

وسلѧسلة مѧن الأخطѧاء المحرجѧة         عدة سѧاعات   وبعد   ،فجأة وطلب منه القيام بتلك الخطط فورا      

ة تحѧت تغيѧرات آبيѧرة تجعѧل مѧن           المميتة، أيقѧن بريجنѧسكي أن الخطѧط العظيمѧة الموضѧوع           و

 مѧا نѧشبت الحѧرب النوويѧة         تلك الخطط غير قادرة على تأمين حياة المѧسؤولين الأمريكѧان إذا           

التابعѧة   Rand1للبحѧوث المتقدمѧة   الѧة الوطنيѧة   قترحت الوآإلمواجهة هذا التحدي  المنتظرة، و 

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

 أربانѧѧت نفѧѧذت وزارة الѧѧدفاع الأمريكيѧѧة مѧѧشروع هѧѧذه الѧѧشبكة عمليѧѧا وأسѧѧمتها        1969فѧѧي عѧѧام  
2ARPANET  جامعة آاليفورنيا في لوس   : هي الأربانت في البداية سوى أربعة مواقعلْصِلم تَو  

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

 ذات أهѧداف عѧسكرية أولا خوفѧا مѧن أي هجѧوم سѧوفياتي مѧن خѧلال                الأنترنѧت  إذن فقد آانѧت شѧبكة     

لعلمѧѧѧѧاء تبѧѧѧѧادل المعلومѧѧѧѧات الѧѧѧѧربط بѧѧѧѧين وزارة الѧѧѧѧدفاع بأربعѧѧѧѧة مراآѧѧѧѧز أبحѧѧѧѧاث حيѧѧѧѧث يѧѧѧѧستطيع ا  

  ]06ص،45[والنتائج
                                                 

1 Research Advanced National Deparetement   
2 Advanced Research Project Agencé Network 
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فѧت  وقِ ببطء وأعيقت عنѧد آѧل منعطѧف بѧسبب طبيعѧة المѧشروع الѧسرية إلѧى أن أُ                     أربانت و لقد نمت  

 بعد أن أنهت مهمتها الأصلية بإنتهاء الحرب الباردة وإنتقل على أثѧر ذلѧك               1990عام بشكل رسمي 

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

 الѧذي عمѧل فѧي المرآѧز         تيѧري بيرنرزلѧي    إلѧى أن قѧام الرياضѧي         الأربانѧت وبقي التطور مѧستمرا فѧي       

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

Wide Web (امѧѧاهير .1991 عѧѧتعمال الجمѧѧى الإسѧѧشبكة علѧѧاح الѧѧى يوبإنفتѧѧا علѧѧف أرقامهѧѧم تتوقѧѧل 

 حيث يمكن الإطلاع على أآثر مѧن        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 

 ومنهѧѧا  لتѧѧصحبه حيثمѧѧا آѧѧان  الحيѧѧاة اليوميѧѧة للإنѧѧسان لات وتطبيقاتهѧѧا فѧѧي مجѧѧا الأنترنѧѧت وتتطѧѧور 

دون الحاجѧѧة إلѧѧى  ربط أجهѧѧزة الحاسѧѧوب بالѧѧشبكة  وهѧѧي تكنولوجيѧѧا تѧѧسمح بWIFI   ѧѧ 2الѧѧـ تكنولوجيѧѧا

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

جهѧѧاز تتѧѧوزع علѧѧى عѧѧدد المѧѧوزعين المѧѧرتبطين إلѧѧى نفѧѧس ال ادي عѧѧ مѧѧن أي مѧѧودم ع مѧѧرة أسѧѧر200

لمثѧل  د بمستقبل واعد حيث وصѧل عѧدد مراآѧز الإتѧصال المجѧاني      عِهي تَ و،]14 ص ،47[ الموزع

  ]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

الإتصال فيما بينهѧا لا بѧد لهѧا مѧن التوافѧق مѧع        الكمبيوتر من تبادل المعلومات و     وآي تتمكن أجهزة  

تعتمѧѧѧد جميѧѧѧع أجهѧѧѧزة الكمبيѧѧѧوتر المتѧѧѧصلة  ومجموعѧѧѧة مѧѧѧن معѧѧѧايير الإتѧѧѧصال تѧѧѧسمى بروتوآѧѧѧول  

 أنѧѧواع مѧѧن 03فѧѧرق بѧѧين نهنѧѧا لابѧѧد أن  وIP  3الأنترنѧѧت بروتوآѧѧول بروتوآѧѧولا يѧѧسمي الأنترنѧѧتب

  :الشبكات 

  .ستعمال العامذات الإ:     الأنترنت 

  . عامةاتنظمستعمال الخاص فهي تستعمل داخل المذات الإ:    الأنترانت 

ات تابعѧѧة نظمѧѧهѧѧي تѧѧربط بѧѧين م  و: سѧѧتعمال الخѧѧاص هѧѧي الأخѧѧرى     الإتذا : الإآѧѧسترانت 

 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.
 لمѧѧا تѧѧوفره هѧѧذه التكنولوجيѧѧا مѧѧن  اًم التكنولوجيѧѧا الحديثѧѧة للإتѧѧصال نظѧѧر  إحѧѧدى أهѧѧالأنترنѧѧت دعѧѧَ    تُ

  :  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

دم البريد الإلكترونѧي إمكانيѧة إرسѧال ملفѧات وثѧائق، صѧور وصѧوت علѧى                   ويق راي توملنسون هو  و

  .شكل مرفقات
 مѧѧن أشѧѧكال الإتѧѧصال إذ يجѧѧري فѧѧي  فوريѧѧاً ويمثѧѧل الحѧѧوار شѧѧكلاً:مѧѧؤتمرات الفيѧѧديو ودردشѧѧةال-ب 

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

 أو إسѧتعراض  ن المعلومѧات بواسѧطة محرآѧات البحѧث      عني البحث ع  وي :ستعراض والبحث    الإ -ـج

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

 منظمѧѧة معينѧѧة علѧѧى  أو وضѧѧع معلومѧѧات حѧѧول شѧѧخص  وذلѧѧك مѧѧن أجѧѧل  : ويѧѧبالإنѧѧشاء مواقѧѧع  -د

 بينهѧѧا عبѧѧر روابѧѧط تѧѧدعى    يتѧѧألف آѧѧل موقѧѧع مѧѧن مجموعѧѧة مѧѧن الѧѧصفحات التѧѧي تѧѧرتبط    ،الأنترنѧѧت

(hyper links)ن             وѧة مѧات البرمجѧض لغѧة بعѧى معرفѧاج إلѧد يحتѧع جديѧصميم موقѧى أن تѧيشار 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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لѧذين  ويمكن أن يكون تصميم الموقع وتحميله على الѧشبكة مجانيѧا مѧن خѧلال العديѧد مѧن المѧوزعين ا               

أو  www.tripod.comو www.geocities.comيѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧوفرون هѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧذه الخدمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧة مثѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل   

www.foseek.com             نѧن لا يمكѧدودة لكѧص الالذي يوفر مساحة غير محѧر       وحѧوان مباشѧى عنѧل عل

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

الإسѧتماع   والتѧسلية والترفيѧه و      حيث تقدم العديد مѧن المواقѧع خѧدمات الألعѧاب           :الترفيه والتسلية -ـه

  . الخ…إلى الموسيقى

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

  

 مѧن   شبكة إتصال دوليѧة يѧتم        : هي الأنترنتن  أ الويب حيث  و الأنترنت لكن يجب التفريق بين         

الجѧزء الѧذي يѧراه المѧستعمل عامѧة خѧلال             بينمѧا الويѧب هѧو      ]19 ص ،51[ تبادل المعلومات    اخلاله

الѧѧѧصورة   حتѧѧѧىلوهѧѧѧو الѧѧѧذي يѧѧѧسمح لѧѧѧه بتѧѧѧصفح لѧѧѧيس النѧѧѧصوص فقѧѧѧط بѧѧѧ    إبحѧѧѧاره علѧѧѧى الѧѧѧشبكة  

  ]24 ص،52 [إلخ....والصوت

  

  :الصحيفة الإلكترونية .12.3.3.
عتنѧا لѧصحيفتنا    إحѧدى الѧصحف التѧي أحѧدثت ثѧورة فѧي طريقѧة مطال               واشنطن بوسѧت     تعتبر        

هو مشروع آلف تنفيذه عشرات الملايѧين مѧن الѧدولارات            و "الحبر الرقمي " سلاحها هو  و اليومية

أي جعلهѧا فѧي متنѧاول القѧراء عبѧر آمبيѧوتر              " علѧى الخѧط   "وهدفه وضع الصحيفة اليومية الكبيرة      

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

ا هََدُعѧѧِ دولارات يѧѧستفيد المѧѧشترآون مѧѧن مطالعѧѧة نѧѧشرة تُ    10وفѧѧي مقابѧѧل شѧѧهري لا يتجѧѧاوز         

عѧاد صѧوغها فѧي آѧل مѧرة يѧسجل فيهѧا النهѧار تطѧورات للأحѧداث وهѧي غنيѧة                        ي "واشنطن بوسѧت    "

الحبѧѧѧر (وإعتمѧѧѧاد وسѧѧѧيلة . المتبادلѧѧѧةبѧѧѧالمراجع الوثائقيѧѧѧة والإعلانѧѧѧات المبوبѧѧѧة وإعلانѧѧѧات الخѧѧѧدمات 
عѧن طريѧق    ) البوسѧت  (دْرِوَفبفѧضل مѧودم معѧين يѧستطيع القѧاريء الإتѧصال بمѧُ             , سهل جدا ) الرقمي

علѧѧى شاشѧѧة جهѧѧاز الكومبيѧѧوتر لديѧѧه الѧѧصفحة الأولѧѧى للѧѧصحيفة اليوميѧѧة  رقѧѧم إتѧѧصال مجѧѧاني فتظهѧѧر

ѧѧة حجمѧѧون ملائمѧѧرة وتكѧѧاًالكبيѧѧوح ويمكѧѧروءة بوضѧѧشاشة ومقѧѧساحة الѧѧر  لمѧѧلال النقѧѧن خѧѧارئ مѧѧن للق

يѧشكل ظهѧور   و .التѧي تهمѧه فѧي النѧصوص    ائح الخيارات إستظهار المѧوجزات والأجѧزاء      لو مستهدفاً

الصحف الإلكترونية فرصة جديدة لرجال التسويق ذلك أن هذه الѧصحف يمكѧن أن تقѧرأ مѧن طѧرف        

  .جميع أفراد العالم

  :تصالالي مقارنة تقنية بين مختلف وسائل الإموويمثل الجدول ال
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  ]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 مѧن     والإجتماع والسي  وحاول علماء الإتصال     ،المجتمع من تأثيرات  الفرد والأسرة و  

النظريات تحاول شرح تأثير وسائل الإتصال على الفرد ونحاول من خلال هذا المبحѧث تنѧاول أهѧم                 

النظريѧѧات التѧѧي تعرضѧѧت لكيفيѧѧة حѧѧدوث التѧѧأثير مѧѧن وسѧѧائل الإتѧѧصال الحديثѧѧة علѧѧى الفѧѧرد والأسѧѧرة  

  :هيووالمجتمع 

 .نظرية الرصاصة الإعلامية 
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  .الإتصالنظرية التأثير المحدود لوسائل  
 .تلبية الحاجاتنظرية الإستعمالات و 

  

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

لѧى  الحѧرب النفѧسية إ   عوامѧل أخѧرى إلѧى تѧأثير الإذاعѧة و         أرجع هزيمة ألمانيا بالإضافة إلى     هتلرأن  

سѧائل الإتѧصال قѧادرة علѧى تحديѧد       أن وفكѧرة ب ذلѧك وجѧود   احَوصѧَ  .لحلفاء ضѧد ألمانيѧا    شنتها دول ا  

 يѧه الفكرة ودفع الأفراد إلى التصرف وفقا لأسلوب معين تѧسعى إلѧى تحقيقѧه سѧواء آѧان مѧا تهѧدف إل                     

وظهѧѧرت فѧѧي . إحѧѧداث تѧѧأثير إيجѧѧابي آزيѧѧادة المعلومѧѧات أو سѧѧلبي آخلѧѧق أو تѧѧدعيم إتجاهѧѧات العنѧѧف 

 بالنظريѧة النفѧسية      أو الحقنة تحت الجلد تѧأثراً      الرصاصة الإعلامية ذه الفترة نظرية    وساط خلال ه  الأ

والإستجابة التي تفترض أن لكل فعل ردة فعѧل وأن آѧل منبѧه         الشائعة في تلك الفترة المتعلقة بالمنبه     

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

وعѧزز هѧذه النظريѧة بالإضѧافة إلѧى الدعايѧة النازيѧة إنѧشاء معهѧد لتحليѧل الѧرأي                   . له بشكل أو بѧآخر    

آان بمثابة رد فعل للإحساس بخطر هذه النظرية التي تعطѧي للإعѧلام            1937العام الأمريكي عام    

قوة آبيرة في التأثير وتشبهه بمن يطلق رصاصة ليصيب من يريد إصابته وفق إطѧلاق الرصاصѧة              

  ]114ص،54[.عليه

 تقѧѧوم هѧѧذه النظريѧѧة علѧѧى إعتقѧѧاد ملخѧѧصه أن جمهѧѧور الإتѧѧصال عبѧѧارة عѧѧن مجموعѧѧة مѧѧن النѧѧاس         

سѧѧائل الإتѧѧصال أن رد الفعѧѧل إزاء وعرضѧѧون لهѧѧا، ويتѧѧأثرون علѧѧى إنفѧѧراد بوسѧѧائل الإتѧѧصال التѧѧي يت

 سѧتنتاج إفتراضѧين مѧن هѧذه       إيمكѧن   و ]27 ص ،55 ["جماعيѧة   "أآثѧر منѧه تجربѧة       " فردية  " تجربة  

  : النظرية هما

 .ءيتلقى الأفراد المعلومات من وسائل الإتصال مباشرة دون وجود وسطا 

  .إن رد فعل الفرد فردي لا يعتمد على تأثره بالآخرين 

التѧѧي تنظѧѧر إلѧѧى ة النظѧѧر التѧѧي آانѧѧت سѧѧائدة آنѧѧذاك ووجهѧѧ جيهѧѧان رشѧѧتي يعكѧѧس ذلѧѧك آمѧѧا تقѧѧول و

               ѧات سѧن آائنѧون مѧم مكونѧى أنهѧصال علѧراً          جماهير وسائل الإتѧأثيرا مباشѧيهم تѧأثير علѧن التѧلبية يمك 

المѧѧѧستمعين تلѧѧѧة ملايѧѧѧين القѧѧѧراء و بواسѧѧѧطة الإعѧѧѧلام فالجمѧѧѧاهير هѧѧѧي مجѧѧѧرد ذرات منفѧѧѧصلة مѧѧѧن آ   

 يѧدفع المتلقѧي    مباشѧراً  و تشكل آل منها منبهѧا قويѧا      تالمشاهدين مهيئون دائما لإستقبال الرسائل التي       و

  ]28 ص ،55[ ."تحقيقهتصال إلى إلى القيام بشيء معين يسعى القائم بالإ
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ولم تستمر هذه النظرية طويلا حيث تمخض عن الدراسات الميدانية التѧي أجريѧت بعѧد ذلѧك ظهѧور          

جديدة التي توضح أن الإتصال عملية معقدة تشتمل على عѧدة عوامѧل تѧساهم               ال العديد من النظريات  

  .على زيادة فعالية الرسالة الإعلامية

  

  سائل الإتصالنظرية التأثير المحدود لو.13.2.
ظهѧѧرت هѧѧذه النظريѧѧة مѧѧع بѧѧدأ الظهѧѧور التѧѧدريجي لفكѧѧرة المجموعѧѧات الفرعيѧѧة التѧѧي تقѧѧوم علѧѧى       

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

الإسѧѧتجابة لهѧѧا، إن المعلومѧѧات التѧѧي يѧѧستقبلها ليѧѧست       وسѧѧائل الإتѧѧصال ومѧѧن إسѧѧتقبال المعلومѧѧات  

ه به وسائل الإتصال مباشرة وإنمѧا تѧأتي بعѧض المعلومѧات مѧن أفѧراد آخѧرين                   دُمِقصورة على ما تُ   م

سѧѧبق لهѧѧم مѧѧن قبѧѧل التعѧѧرض لهѧѧذه الوسѧѧائل وتوصѧѧلت الدراسѧѧات الميدانيѧѧة إلѧѧى ظهѧѧور فكѧѧرة إنتقѧѧال  

  ]56 ص،55. [المعلومات على مرحلتين

  
قѧѧرأ الѧѧصفحة الماليѧѧة فѧѧي إحѧѧدى تخيѧѧل أن أحѧѧد آبѧѧار المѧѧسؤولين فѧѧي شѧѧرآة أسѧѧمدة زراعيѧѧة ي : مثѧѧال

أثناء المحادثة يقترح عليها التفكيѧر فѧي شѧراء أسѧهم            والجرائد ثم يذهب إلى مكتبه فتقابله سكرتيرته        

في مجال الأعمال الزراعية آإستثمار شخصي لها وتفكر السكرتيرة في هذا الإقتѧراح إلا أنهѧا لحѧد             

تزازهѧا   غير حديثها مع هѧذا المѧسؤول رأيهѧا لإع          الآن لم تتأثر بالدرجة التي تدفعها إلى الشراء إنما        

قѧѧاريء للكثيѧѧر مѧѧن  عديѧѧدة فѧѧي سѧѧوق الأوراق الماليѧѧة وإسѧѧتثماراتبنѧѧصائحه لأنѧѧه صѧѧاحب خبѧѧرة و

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

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

من وسائل الإتѧصال إلѧى      :  أساسيتين   أن المعلومات تنتقل على مرحلتين    ترى  هذه النظرية   إذن فإن   

حيѧث تبѧين أن عѧددا آبيѧرا مѧن الأفѧراد غيѧروا مѧن          " قادة الرأي ومن قادة الرأي إلى أفѧراد آخѧرين           

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

جريѧت بعѧد ذلѧك علѧى تغييѧر وجهѧة النظѧر القائلѧة بѧأن لوسѧائل                    وساعدت الدراسѧات العديѧدة التѧي أُ         

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

سѧرعان مѧا     التأثير وليست العامѧل الوحيѧد و       كمل لإحداث عمل آعامل مُ  التي ت غير وسائل الإتصال و   

تطѧѧورت فرضѧѧية إنتقѧѧال المعلومѧѧات علѧѧى مѧѧرحلتين إلѧѧى إنتقѧѧال المعلومѧѧات إلѧѧى مراحѧѧل متعѧѧددة            

 إنه بالإضѧافة إلѧى       بيتز يقولحول قادة الرأي في هذا التطوير و       شوميكرروجرز و وساهمت بحوث   

و عѧѧدة خطѧѧوات ربمѧѧا يتوجهѧѧون إلѧѧى  الإتѧѧصال غيѧѧر المباشѧѧر الѧѧذي يتلقѧѧاه الأفѧѧراد عبѧѧر الخطѧѧوتين أ  

دم إلѧيهم مѧن أحѧد    المزيѧد مѧن المعلومѧات لتعزيѧز رأي قѧُ     وسائل الإتصال مباشرة إما للحѧصول علѧى    
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 فعلى الѧرغم مѧن المكانѧة المتميѧزة لѧصديقك إلا أنѧه لا يمكѧن                  ،قادة الرأي أو لتكوين أراء خاصة بهم      

لѧة علميѧة متخصѧصة سѧبق لѧه الإطѧلاع       فѧي مج المنѧشورة  وقبول معلوماته العلميѧة التѧي أخبѧرك بهѧا         

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

علاقѧѧة متبادلѧѧة بѧѧين وسѧѧائل الإتѧѧصال وقѧѧادة الѧѧرأي وهѧѧي علاقѧѧة حѧѧددت فѧѧي النهايѧѧة آيفيѧѧة وصѧѧول       

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

 مѧصطلح قѧادة الѧرأي وتبѧين أن لهѧؤلاء القѧادة تѧأثيراً        هѧو  ولعل أبرز ما جاءت به هѧذه النظريѧة        

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

  .يخاطبوننا من وسائل الإتصال من ناحية أخرىأفراد لا نعرفهم و

    ѧلال                الخلاصة أنه وفقا لهѧن خѧع ومѧل مѧر يعمѧرد متغيѧصال مجѧائل الإتѧأثير وسѧون تѧة يكѧذه النظري

  .متغيرات أخرى في إحداث التغيير

  

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

   .التأثير                المتلقي           الرسالة       لمصدر   ا

تأثيرهѧا   على أنه جمهور سلبي أمѧام الرسѧالة و         إلى الجمهور آر  السابقة الذِ نظر النظريات    ت

بإعتباره يبحث عѧن الأشѧياء     "الفعال حتى ظهر مفهوم الجمهور العنيد إعترافا بدوره النشيط الفعال           

لم يستѧس لا  إنتقائيѧة مѧا يريѧد أن يتلقѧاه وهѧو جمهѧور              أن يتعرض لها فيختار عن طواعيѧة و       التي لابد   

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

تلبيѧѧة الحاجѧѧات فѧѧي إعتبѧѧار الأول المتلقѧѧي أو المѧѧستقبل آنقطѧѧة بѧѧدء بѧѧدلا مѧѧن   تأخѧѧذ الإسѧѧتعمالات وو

وتѧѧشرح سѧѧلوآه الإتѧѧصالي فيمѧѧا يتѧѧصل بتجربѧѧة الفѧѧرد المباشѧѧرة مѧѧع وسѧѧائل الإتѧѧصال لأن    الرسѧѧالة 

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

أسѧѧاس عمليѧѧة الإتѧѧصال إذ يقѧѧوم المتلقѧѧي بإسѧѧتمرار بإختيѧѧار الرسѧѧائل الإعلاميѧѧة مѧѧن بѧѧين الرسѧѧائل      

الكثيرة التي يريد هو نفѧسه أن يتلقاهѧا ويѧشكل التعѧرض لوسѧائل الإتѧصال جانبѧا مѧن بѧدائل وظيفيѧة                   

شѧѧباع الحاجѧѧات التѧѧي يمكѧѧن مقارنتهѧѧا للوهلѧѧة الأولѧѧى بوظيفѧѧة قѧѧضاء وقѧѧت الفѧѧراغ لѧѧدى الإنѧѧسان      لإ

ويفترض هذا المدخل أن إشباع الحاجات يتم من خلال التعرض إلى وسѧيلة إتѧصالية محѧددة ولѧيس            

مѧѧن خѧѧلال التعѧѧرض لأيѧѧة وسѧѧيلة إتѧѧصالية بالإضѧѧافة إلѧѧى الѧѧسياق الإجتمѧѧاعي الѧѧذي تѧѧستخدم فيѧѧه           

  ]63 ص،55[."الوسيلة

              ѧُور المѧذ               تَسْبإختصار تؤآد هذه النظرية فاعلية الجمهѧد أن يأخѧا يريѧر لمѧم التقريѧه دائѧقبل إذ إن

لإتصال والإعلام بتوجيهه الوجهة التي يريدها فالجمهور       وسائل ا من وسائل الإتصال بدل السماح ل     
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ѧѧѧى معلومѧѧѧد علѧѧѧاج إليعتمѧѧѧا يحتѧѧѧى مѧѧѧصل علѧѧѧه ويحѧѧѧي حاجاتѧѧѧصال ليلبѧѧѧائل الإتѧѧѧه وات وسѧѧѧصبح يѧѧѧت

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

  

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

بالتѧѧالي سѧѧب إحتياجѧѧه ورغباتѧѧه و الجمهѧѧور نѧѧشط وفعѧѧال ويختѧѧار مѧѧن وسѧѧائل الإتѧѧصال مѧѧا ينا -1

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

  .أو ينال بعضها من خلال إستعماله لوسائل الإتصال

2-ѧѧسه صѧѧي نفѧѧور المتلقѧѧائل و إن الجمهѧѧر الوسѧѧي تقريѧѧادرة فѧѧا احب المبѧѧى بهѧѧي يتلقѧѧاليب التѧѧالأس

ة المناسѧبة   حاجاته ورغباته فالمبادرة في ربط إشباع الحاجات بإختيار الوسѧيل         يتفق و الإتصال ما   

  .تخضع للمتلقي نفسه في عملية الإتصال

 منهѧا لأن الحاجѧات التѧي تخѧدمها          لا يلبѧي الإعѧلام تحديѧدا إلا بѧضعا         رغبات الجمهور عديدة و   -3

تلبيهѧѧا وسѧѧائل الإتѧѧصال تѧѧشكل جѧѧزاء مѧѧن نطѧѧاق أشѧѧمل مѧѧن حاجѧѧات الإنѧѧسان الإتѧѧصالية لوجѧѧود  و

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

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

 تѧѧصال بالعѧѧالم  للإآقѧѧول أحѧѧدهم أن مѧѧشاهدة أخبѧѧار التلفزيѧѧون آيفيѧѧة     : التѧѧأثيرات المعرفيѧѧة  

 .الخارجي

سѧترخاء بعѧد   تѧساعدني مѧشاهدة أخبѧار التلفزيѧون علѧى الإ          " من عبارة   : التأثيرات العاطفية  

  ."شاق يوم عمل

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

 .عملي آل صباح

  

هѧذه   ، في الإتجاه الѧذي تѧراه المنظمѧة مناسѧبا         الأفرادتى يكون للإتصال التسويقي تأثير على       ح

  : النظريات تجعلنا نصل إلى نتائج مهمة أهمها

 . تحديد الهدف من العملية الإتصالية-    1    

 . التأآد من وضوح الأفكار المراد إرسالها-        2

 البѧشرية التѧي تجѧري علѧى نطاقهѧا عمليѧة        للظѧروف الماديѧة و    الأخذ بعين الإعتبѧار     - 3   

 .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       

  ر المحѧѧسوب بدقѧѧة للرسѧѧالة حتѧѧى يѧѧتم القѧѧضاء علѧѧى التѧѧشويش النفѧѧسي الѧѧذي قѧѧد  التكѧѧرا-9       

لمѧѧѧستقبل أو أي شѧѧѧكل مѧѧѧن أشѧѧѧكال التجنѧѧѧب الإدراآѧѧѧي أو التعѧѧѧرض   ايحѧѧѧدث عنѧѧѧد 

 .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

  
  
  

أن عاشѧت تطѧورات مѧستمرة و   تѧصال  رأينا في فصلنا الأول أن التكنولوجيѧات الحديثѧة للإ                  

 ,مѧوازين وغيѧرت العديѧد مѧن المفѧاهيم          الكثيѧر مѧن ال     لبѧت  وأنها قَ  ،ومحيطهلها تأثير دائم في الإنسان      

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

  :قسمنا فصلنا هذا إلى ثلاث مباحث أساسية هي

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

  التجارة الإلكترونية.21.
التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة أصѧѧبحت قѧѧضية حيويѧѧة بالنѧѧسبة    (( : Gartner Groupالѧѧـ   مكتѧѧبيقѧѧول    

كبد هѧزائم خطيѧرة قѧد    تت التنѧافس أو سѧ   علѧى ةقѧد تفقѧد القѧدر    منها  %70  أن للمنظمات الأوربية حيث  

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

وضѧرورة  التجارة الإلكترونية بالنѧسبة للمنظمѧات       تدل هذه العبارة عن الأهمية التي باتت تكتسيها           

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

  

  ماهية التجارة الإلكترونية .21.1.
           لا يمكن الحديث عن التسويق وما حѧدث فيѧه جѧراء هѧذه التكنولوجيѧات دون الحѧديث عѧن                     

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

  .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

يقع الإشكال أحيانا في الوسائل المستعملة في التجارة الإلكترونية حيѧث هنѧاك مѧن يعتبѧر          إذ   تعريفها

 رغѧم أن  التجѧارة علѧى       ,  آѧأداة تѧسويقية    الأنترنت ي تستعمل التجارة الت فقط  التجارة الإلكترونية هي    
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جليزيѧة  بالإن e-commerceشѧتقاق آلمѧة     إحيѧث يѧتم      من التجارة الإلكترونيѧة      اً تعتبر جزء  الأنترنت

هѧѧي مѧѧشتقة مѧѧن الكلمتѧѧين    I-commerceبينمѧѧا آلمѧѧة    Electronic Commerceمѧѧن الكلمتѧѧين 

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

 Mobile المѧѧѧѧشتق مѧѧѧѧن آلمتѧѧѧѧي   M-commrceمѧѧѧѧصطلح آخѧѧѧѧر يѧѧѧѧدخل فѧѧѧѧي هѧѧѧѧذا الѧѧѧѧسياق هѧѧѧѧو      
   . تسويقيةما يدل عليه إسمه على الهواتف النقالة آأداة الذي يرتكز آCommerceو

وأحيانا يقع الإختلاف في نوع المعاملات التي تدخل فيها مثل ما هو الحѧال بالنѧسبة لتبѧادل البيانѧات                  

   .2 آما هو موضح في الجدول رقم اإلكتروني

      

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

 التنѧѧسيق لكترونيѧѧة أنهѧѧا عمѧѧل تجѧѧاري يѧѧتم علѧѧى وجѧѧه القѧѧصر مѧѧن خѧѧلال       عتبرنѧѧا التجѧѧارة الإ إإذا  "

 يѧѧѧتم مѧѧѧن خѧѧѧلال التنѧѧѧسيق إلكترونѧѧѧي عبѧѧѧارة عѧѧѧن عمѧѧѧل الأنترنѧѧѧت  التجѧѧѧارة عبѧѧѧرفѧѧѧإنكترونѧѧѧي، لالإ

  ]9ص ،57[ ".الأنترنت  عبرلكترونيالإ

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

البيѧѧѧѧع وتوزيѧѧѧѧع الѧѧѧѧسلع والخѧѧѧѧدمات مѧѧѧѧن خѧѧѧѧلال وسѧѧѧѧائل ,  تѧѧѧѧشمل التجѧѧѧѧارة الإلكترونيѧѧѧѧة الإشѧѧѧѧهار"

   ]58[".إلكترونية

 البѧضائع  عتنفيذ آѧل مѧا يتѧصل بعمليѧات شѧراء وبيѧ       هي : أما رأفت رضوان فيعطينا التعريف التالي    

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

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

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

  .الأنشطة التجارية

 فهѧѧذه التجѧѧارة لا تعتمѧѧد علѧѧى    :فѧѧي الѧѧدعامات المѧѧستخدمة فѧѧي المعѧѧاملات التجاريѧѧة     تحѧѧوّل  :ثانيѧѧا

 بفѧضل التكنولوجيѧا المتقدمѧة إلѧى         توّلѧ المستهلك بل تح  لعقد أو البائع و   مراسلات ورقية بين طرفي ا    

  .الأنترنت تصال ومنها شبكاتبيانات ومعلومات تنساب عبر شبكات الإ

  ذلѧѧك أن العلاقѧѧات القانونيѧѧة :قترنѧѧة بالتكنولوجيѧѧات المتقدمѧѧة فكѧѧرة التحويѧѧل أو العولمѧѧة الم  :ثالثѧѧا

  ѧѧست حبيѧѧارة ليѧذه التجѧѧن هѧѧئة عѧد أو الناشѧѧست   سة بلѧѧدول وليѧѧدود الѧѧر حѧساب عبѧѧن تنѧѧين لكѧѧان معѧمك

مرتبطة بمكان معين، فالبائع قد يكون في الجزائر والمشتري فѧي فرنѧسا أو طرفѧي العمليѧة أحѧدهما                    

  .في آندا والثاني في جنوب إفريقيا
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     :أسباب تطور وظهور التجارة الإلكترونية.21.1.2. 
 ي مѧѧѧن القѧѧѧرن الماضѧѧѧي وأآثرهѧѧѧا شѧѧѧهرة هѧѧѧ بѧѧѧدأت التجѧѧѧارة الإلكترونيѧѧѧة فѧѧѧي بدايѧѧѧة الѧѧѧسبعيينات     

يѧق   لكѧن لѧم يتجѧاوز هѧذا التطب     Electronic Fund Transfrersالتحѧويلات الإلكترونيѧة للأمѧوال   

رآات الѧѧصغيرة وبعѧѧدها أتѧѧى التبѧѧادل الإلكترونѧѧي    بعѧѧض مѧѧن الѧѧش  المؤسѧѧسات التجاريѧѧة العملاقѧѧة و  

للبيانات والѧذي وسѧع تطبيѧق التجѧارة الإلكترونيѧة مѧن مجѧرد معѧاملات ماليѧة إلѧى معѧاملات أخѧرى                    

ѧѧَائعي   بَبَسَتѧѧصانع وبѧѧى المѧѧة إلѧѧسات ماليѧѧن مؤسѧѧة مѧѧذه التقنيѧѧي هѧѧساهمة فѧѧشرآات المѧѧاد الѧѧي إزديѧѧف 

   ]65 [التجزئة ومؤسسات خدمية أخرى

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

  

  العوامل الاقتصادية.21.1.1.2.
عولمѧة الأسѧواق والمنѧـتجات الѧذي        , قتصاديات آسѧيا الѧشرقية    سقوط المعسكر الشرقي وظهور إ     

سحةً  جعلت حدود التجارة الدولية تختفѧي شѧيئا فѧشيئا مفѧ      تزايد في العشرية الأخيرة بالخصوص    

  .المجال لوسائل جديدة تسمح بهذا التقارب بين الشعوب والدول

قلة تكاليف المبادلات بين مختلف المتعاملين جعل هذه التجارة فرصة مѧن ذهѧب لѧبعض الѧدول                   

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

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

  .ثديحال قتصادلإالبروز في ا

 اتؤسѧѧست مثѧѧل هѧѧذه التجѧѧارة طريقѧѧا لمنافѧѧسة الم  أآمѧѧا أن الكثيѧѧر مѧѧن المؤسѧѧسات الѧѧصغيرة ر     

ر وهѧو   فصѧنعها شѧباب بѧدؤوا نѧشاطهم مѧن الѧص           التي  هناك الكثير من قصص النجاح      فالكبرى،  

 وتحليѧل إمكانيѧة   بدراسѧة  Jeff Bezosيѧث قѧام أحѧد الѧشباب المѧسمى      ح 1994 مѧا حѧدث سѧنة    

  عبѧر  قَوَسَ يمكѧن أن تѧُ     قائمѧة لعѧشرين منѧـتجاَ      آوسيلة تسويقية جديدة، فوضع      الأنترنت ستخدامإ

وجѧد أن الكتѧب تحتѧل قائمѧة هѧذه المنتجѧات وبعѧد               للأسواق  ، وبعد قيامه بتحليل مكثف      الأنترنت

 وقѧد بلغѧت   الأنترنѧت  عبѧر التي أسسها لبيѧع الكتѧب        Amazon.comسنوات ستة جاءت شرآة     

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

فѧѧي بيѧѧع الكتѧѧب لكنѧѧه تحقѧѧق أن الكتѧѧب ذات تكلفѧѧة نقѧѧل يѧѧسيرة       خبѧѧرة عاليѧѧة وذ Jeff ولѧѧم يكѧѧن 

  وفѧѧي سѧѧنة ،سѧѧائدة فѧѧي سѧѧوق الكتѧѧب  ورخيѧѧصة الѧѧثمن وأن ناشѧѧري الكتѧѧب ليѧѧست لهѧѧم سѧѧيطرة    

  ]5 ص،57[ .بدأت الشرآة تبيع الأشرطة الموسيقية وأشرطة الفيديو أيضا 1998
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  العوامل التكنولوجية.21.1.2.2.
د فѧي هѧذه     ر إلا أننѧا نѧو     فѧي فѧصلنا الѧسابق     تѧصال    الحديثѧة للإ   ترغم حديثنا عن التكنولوجيѧا    

نعطѧاف فѧي عѧالم      إ قѧاط ة على التجارة وآانѧت ن     ة مباشر فالنقطة العوامل التكنولوجية التي أثرت بص     

عديѧد  نجѧاح ال لتѧصال الحديثѧة أداة   خلال العشرين سنة الماضية آانѧت وسѧائل الإعѧلام والإ        ف ،التجارة

  :التاليةقد آان ذلك من خلال المراحل ت ونظما الممن

دة ذات  من خلال أعمcodification ѧ 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
تحقيѧѧق تѧѧصال سѧѧمح للمѧѧوزعين الكبѧѧار التطلѧѧع أآثѧѧر إلѧѧى  وسѧѧائل الإع للѧѧشبكات والتطѧѧور الѧѧسري 

  .تأخير في الالصفرمخزون وفي الالصفر 

 .طرق أآثر نجاعة للدفع الإلكترونيظهور وسائل و 

النѧشاطات التفاعليѧة مѧن خѧلال قنѧوات التلفزيѧون الرقمѧي خاصѧة فѧي             و) التبѧادل (تنوع عمليѧات     

 .أوربالايات المتحدة الأمريكية والو

  . الوسائطةتعددتقنيات المالور العلاقة والحوار بين العميل والمؤسسة من خلال مختلف طت 

  

  :جتماعيةإ-العوامل البسيكو.21.1.3.2.
اد ديѧ زمنهѧا إ  سѧتخدام التجѧارة الإلكترونيѧة       إة محفѧزة إلѧى      معطيات جديѧد  ظهرت   و قدمت المجتمعات ت

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
فمѧا   سѧنة  60  أشخاصѧا يѧصل سѧنهم إلѧى    2010سѧنة  مѧثلا   مѧن سѧكان فرنѧسا       %25سيكون  

 نظѧرا    بالنѧسبة لمثѧل هѧذه المبѧادلات التجاريѧة           قدرة شرائية عاليѧة    وعتبرون ذو  هؤلاء الأفراد يُ   ،فوق

ة لائمѧ  م  أآثѧر  لات عѧن بعѧد    تصالهذا ستكون الإ  تنقلاتهم  نشاطهم و التي ستقلل من    لظروف الصحية   ل

يع الفرنسي الصادر في     من التشر  1/2لات عن بعد وفقا للمادة      تصاعرف الإ ، وتُ لمثل هؤلاء الأفراد  
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آل إنتقѧال أو إرسѧال أو إسѧتقبال الرمѧوز أو إشѧارات               (:بأنهابشأن حرية الإتصالات     1986/12/30

أو آتابة أو صور أو صوت أو معلومѧات أيѧا آانѧت طبيعتهѧا بواسѧطة أليѧاف بѧصرية أو آهربѧاء لا                         

  ]37ص،63 [)سلكية أو أية أنظمة إلكترومغناطيسية أخرى

  :ساء العاملاترتفاع عدد النإ-ب
 1995 سѧنة  %75آانت نسبة النساء العاملات فѧي فرنѧسا   يزداد عدد النساء العاملات فمثلا      

هѧѧذا يزيѧѧد فѧѧي القѧѧدرة الѧѧشرائية للعѧѧائلات ويجعѧѧل وقѧѧت     %  47لا تتجѧѧاوز 1970بينمѧѧا آانѧѧت سѧѧنة  

 سѧنة  ق فѧي التѧسو  دقيقѧة مѧن وقتѧه    90آان يقضي  الذي  فالمستهلك  ،  التسوق والتنقل بين المتاجر أقل    

 أسѧهل مѧن التجѧارة    هѧذا النѧوع   نن يجعѧلا ن العѧاملا ا هѧذ .1995 سنة  فقطد60  أصبح يقضي 1990

  . في مجتمعات تقوم المرأة فيها بدور التسوقلقضاء حاجات المنزل

  :ستهلاك الفرديظهور توجه جديد للإ-ـج
 مختلفѧة وتزايѧد عѧدد الأشѧخاص الѧѧذي      جديѧدة ةيأنمѧاط معيѧش   ظهѧور الدراسѧات  تثبѧت بعѧض   

 وصѧѧل إليѧѧهكنون بمفѧѧردهم آمѧѧا ظهѧѧرت فѧѧي نفѧѧس العѧѧائلات سѧѧلوآات مختلفѧѧة للأفѧѧراد وهѧѧذا مѧѧا    يѧѧس

Robert Rochefort  ستيريوѧѧزة الѧѧول أجهѧѧح Hi-Fi  ѧѧُاز يѧѧذا الجهѧѧان هѧѧث آѧѧن  حيѧѧة مѧѧشترى عام

سѧلطة الأب فѧي   التي يجتمع فيها أفѧراد العائلѧة وتخѧضع لقѧرارات و     يوضع في الغرفة    وطرف الأب   

حريѧة آѧل فѧرد مѧن العائلѧة أدى إلѧى             نفراديѧة و  إالتوجѧه نحѧو      الأسѧعار حاليѧا و     نخفѧاض إتشغيلها لكن   

, التقليديѧة مѧن حيѧث نوعيѧة الѧصوت         لأجهѧزة   ا آѧل فѧرد تختلѧف عѧن تلѧك           أذواق  ظهور أجهزة على    

صѧѧبح ينطبѧѧق أيѧѧضا علѧѧى مختلѧѧف الѧѧسلع     أ ومѧѧا ينطبѧѧق علѧѧى هѧѧذه الأجهѧѧزة    .إلѧѧخ...اللѧѧون, الѧѧشكل

  .والخدمات الأخرى

  :بح أآثر تعرضا للمعلومات و أآثر عقلانيةالمستهلك أص-د
الآن فѧѧي حلѧѧم لا فѧѧي حقيقѧѧة وفѧѧي الثمانينѧѧات تجعѧѧل الفѧѧرد يعѧѧيش  آانѧѧت الرسѧѧائل الإشѧѧهارية 

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 الأѧѧѧشرين سѧѧѧلال العѧѧѧل خѧѧѧول العمѧѧѧن    حѧѧѧات مѧѧѧد أن مجموعѧѧѧرة وجѧѧѧخي

 ،المѧѧشاريعرة مѧѧن أجѧѧل تѧѧسيير أحѧѧسن للمنظمѧѧات و ون بكثѧѧالعمѧѧال وغيѧѧر العѧѧاملين تتكѧѧ  ,المختѧѧصين

أوجѧѧب مѧا   هѧذا  ،سѧѧتعمال دائمѧة وسѧهلة الإ  ماتيѧѧة المجموعѧات توجѧѧب وجѧود أنظمѧة معلو   نجاعѧة هѧذه  

  الحوار بين  وتصال طرق جديدة للإخلقالعمل والتواصل خلال فتراضية وإ مكاتب ضرورة وجود
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تصال الحديثة خاصѧة    وسائل الإ فره  وتذا ما    وه   عمل مختلف الأفراد العاملين من خلال مجموعات     

  .الأنترنت شبكة

  

رقم الأعمѧال الѧذي سѧتحققه التجѧارة         ((  : آانت النكتة التالية متداولة بين الناس      1995في سنة         

 وبѧѧين الѧѧصفر مليѧѧار دولار سѧѧنة   1995 سѧѧتتراوح بѧѧين الѧѧصفر مليѧѧون دولار سѧѧنة   الأنترنѧѧت علѧѧى

  ]32ص ،62[)).2000

تѧصال حديثѧة وبѧدايات دراسѧة        إ آوسѧيلة    الأنترنѧت   هذه الفكرة هي السائدة عند ظهѧور       لقد آانت      

مѧن أرقѧام فهѧي لا    أما ما وصلت إليه هذه التجѧارة  ،  في العمليات التجاريةالأنترنت ستخدامإإمكانية  

 بѧين  ختلѧف ت رغѧم ذلѧك   م تبقѧى الأرقѧام  تتوقف عѧن إثѧارة دهѧشة المتتبعѧين وبѧين متفائѧل جѧدا ومتѧشائ            

الجѧدول  ه  ظهѧر وهѧذا مѧا ي    المؤسسات المختѧصة فѧي مثѧل هѧذه الدراسѧات            المعاهد و  الهيئات و  مختلف

  :)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 مѧѧون طرفاهѧѧينيكѧѧنظمتѧѧث تقѧѧراف حيѧѧة الأطѧѧات الثنائيѧѧشتمل العلاقѧѧسات وتѧѧرر المؤس  

إلكترونѧي، وهѧي تخѧص خاصѧة الѧشرآات التѧي       المعلومѧات وبѧاقي المعѧاملات عبѧر وسѧيط        تبادل  

إلخ وقد حققѧت  .... Dell, Cisco, AMP, Intelتنشط في مجال المعلوماتية والإتصال أمثال 

 1  شѧبكة  أيѧضا منهѧا  و،]3 ص،46 [الѧشرآات مѧن خѧلال هѧذه المعѧاملات نجاحѧات آبيѧرة        هѧذه 

SITA )شرѧѧرانالѧѧصالات والطيѧѧة للإتѧѧن  ) آات الدوليѧѧر مѧѧضم أآثѧѧي تѧѧران350وهѧѧرآة طيѧѧش  
                                                 

1 Sociétés Internationales de Télécommunication et d'Aéronautique    
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هѧѧذه الѧѧشبكة تѧѧسمح بتبѧѧادل البيانѧѧات بخѧѧصوص الحجѧѧز،     ،والمئѧѧات مѧѧن الѧѧشرآات المرتبطѧѧة بهѧѧا  

    ]5 ص،65[.إلخ....التسعير، وقت الإنطلاق، وقت الوصول

 C to B  و B to C :    ين المѧاملات بѧا المعѧصد بهѧظنونق ѧث  ات ومѧراد حيѧالأف ѧراد   تم يѧد الأفѧتزوي 

قد يكѧون التعامѧل فѧي       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

 الإشѧѧتراك فѧѧي  ,جبائيѧѧةالتѧѧصريحات ال  مثѧѧلقتѧѧصاديةيѧѧر حѧѧسب حجѧѧم المعѧѧاملات الإ  تتغالتѧѧي و

  .لخإ...جتماعيالإضمان ال
 إلѧѧى  مѧѧن المѧѧستهلك :ى إلѧѧىضبالإضѧѧافة إلѧѧى مѧѧا مѧѧ  ، ]161ص ،66[ عѧѧامريѧѧس سѧѧعيد  اويفѧѧصله

  . G to C من الحكومة إلى المواطنينو G to Gمن الحكومة إلى الحكومة   c to c،المستهلك

 لا التجѧѧѧارة درجان فѧѧѧي مفهѧѧѧوم الحكومѧѧѧة الإلكترونيѧѧѧة  نѧѧѧن ين نѧѧѧذآر أن النѧѧѧوعين الأخيѧѧѧري أونѧѧѧود  

الѧدوائر  ن الѧدوائر الحكوميѧة بعѧضها بѧبعض و         عبارة عѧن أتمتѧة التعامѧل بѧي        " :التي هي و الإلكترونية

مراجعة أداء العѧاملين  م التكنولوجيا في أداء الأعمال و     المواطنين بإستخدا  و العمال الحكومية وقطاع 

مѧѧا تѧѧدخل   لك عѧѧدد المѧѧشرفين حيѧѧث  ذل المѧѧستويات الإداريѧѧة وآѧѧ  تѧѧساعد الإدارات علѧѧى تقليѧѧ  حيѧѧث 

  ]192 ص،67 ["ذه الوظائفالتكنولوجيا في آثير من ه

الحكومѧѧة الإلكترونيѧѧة هѧѧي أسѧѧلوب عمѧѧل جديѧѧد إنتهجتѧѧه الإدارات الحكوميѧѧة يѧѧتم بمقتѧѧضاه إجѧѧراء  "  

  ]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.
بينمѧا تبحѧث دول      لهѧا مكانѧا فѧي الإقتѧصاد العѧالمي            تجدما أحدثته هذه الثورة جعل الكثير من الدول         

 Andrew همѧѧاناقѧѧام باحثѧѧ  ،ولقѧѧد أشѧѧرنا إلѧѧى هѧѧذا فѧѧي المبحѧѧث الѧѧسابق    هѧѧا بعѧѧن اللحѧѧاق  أخѧѧرى 

Whinston و Anitesh Barua       ساسѧة تكѧن جامعѧة مѧارة الإلكترونيѧمن مرآز البحث في التج 

 فوصѧلوا   الأنترنѧت  حول تطور الناتج الوطني الخѧام نتيجѧة للتكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال خاصѧة               

  :إلى النتائج التالية 

 في الولايѧات    -نا السابق الذي سبق الحديث عنه في فصل      -ل الإقتصاد الرقمي  ثَمَ 1998 في سنة     

، وفѧي   مѧن النѧاتج الѧوطني الخѧام     4%مليѧار دولار أي مѧا معدلѧه    301 مѧا قيمتѧه  المتحدة الأمريكية 

 ا ويجب التѧذآير أن مثѧل هѧذ   ،سنويا68%   مليار دولار أي بنمو قدره507وصل إلى 1999سنة 

 المطلѧب أن  اول مѧن خѧلال هѧذا   وسѧنح  .]37 ص،46[ 1995 القطاع لѧم يكѧن تقريبѧا موجѧودا سѧنة         

               .أهم رواد هذه التجارةتتكلم عن 

  

  تساع الفجوة إ.21.2.1.
الѧدول  سѧتغلال الفرصѧة للحѧاق ب   إ لمѧن عѧرف      مѧة المعلوماتية فرصѧة مه   آانت الثورة التكنولوجية و     

 نجѧاح وتحѧدي أثبتѧت نفѧسها فѧي           تجѧارب فѧي هѧذا المجѧال       ارب أسيا الشرقية    ت تج أثبتالمتقدمة حيث   

بغض النظر عن بعض الدول الفقيѧرة  ، المؤخرةالإسلامية في و الدول العربية ظلتبينما  معالم اليو 

    . متأخرة لازالتو القيام بأدنى مهام الحياة فإن الدول العربيةأجدا التي لا تستطيع توفير غذاءها 

  

  ة الإلكترونية في العالم العربيواقع التجار .2.1.2.11. 
 في العالم العربي متأخرة جѧدا مقارنѧة ببѧاقي دول العѧالم حيѧث أن بعѧض                   تبقى التجارة الإلكترونية    

    ѧدأ فيهѧم تبѧة لѧا، و   االدول العربيѧة فعليѧارة الإلكترونيѧم   التجѧتخدام إلا زال حجѧة   سѧارة الإلكترونيѧالتج 

مليѧارات  3  ستخدام عربيا بلغ حواليالإ أن حجم هذا ستخدام العالمي حيثبالإ  عربيا ضئيلا مقارنة 

عѧام   دولار وذلك بحسب إحصائيات   مليار135ستخدام العالمي حوالي حجم الإ ي حين بلغدولار ف

  ]70 [م 2002

  وقد سبقت التجارة الإلكترونية الموجهة نحو القطاع الإستهلاآي تلك الموجهة نحو قطاع الأعمال 

ن وتوقعѧت   لكن الأنشطة التي تمت ممارستها في التجѧارة الإلكترونيѧة هѧي تجѧارة التجزئѧة حتѧى الآ                  

    ѧة         5 ـدراسة حجم التعاملات بѧع نهايѧون دولار مѧام  تريليѧسب   2005عѧسوي  حѧراهيم العيѧتاذ  إبѧأس 

 لمنتѧѧدى 2020مѧѧصر الباحѧѧث الرئيѧѧسي لمѧѧشروع الإقتѧѧصاد والمستѧѧشار بمعهѧѧد التخطѧѧيط القѧѧومي و 
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نتظѧر  أنѧه لا ي   ف" التجѧارة الإلكترونيѧة     "العالم الثالث بمكتب الشرق الأوسط في القاهرة تحت عنوان          

  ]1 [ر في الأجل القصير في التجارة الإلكترونية بين الدول العربيةيحدوث توسع آب

  

  أسباب التأخر.21.2.1.2.
عѧѧالم اليѧѧوم تحكمѧѧه نفѧѧس متطلبѧѧات النهѧѧضة الѧѧسابقة مѧѧن صѧѧناعات ثقيلѧѧة أو مѧѧصانع   يعѧѧد  لѧѧم

الѧسياسية لѧدى    ة  دارفغيѧاب الإ  ،   لكن رغم هذا فإن الدول الإسلامية والعربية لازالت متѧأخرة          ضخمة

 الѧѧدول العربيѧѧة ضѧѧمن قائمѧѧة أعѧѧداء  حيѧѧث تѧѧصنف بعѧѧض   ،الحكѧѧام يعتبѧѧر الѧѧسبب الرئيѧѧسي فѧѧي هѧѧذا  

 أو حتѧѧى إقتنѧѧاء الأنترنѧѧت لمعلومѧѧة عبѧѧر شѧѧبكاتا التѧѧي تѧѧرفض لѧѧشعوبها حѧѧق البحѧѧث عѧѧن  الأنترنѧѧت

  حѧسب وآالѧة مراسѧلون بѧدون حѧدود     هѧذه الѧدول  والتجهيزات الحديثة للإتصال آالهاتف النقال مѧثلا     

   ]71 [تونس,  سوريا,العربية السعودية,  العراق:هي

بعѧض   ويوجد في العالم العربي حاليا حكومة إلكترونية وحيدة هي حكومѧة دبѧي حتѧى وإن آانѧت         

  . المستوى المطلوبتحاول الوصول إلى هذه الحكومة فهي لم ترتقي بعد إلىالدول الأخرى 

  ѧѧة إلѧѧدول العربيѧѧب الѧѧد أغلѧѧة للإوتفتقѧѧة تحتيѧѧصال وى بنيѧѧةالمعلوماتتѧѧبكات  يѧѧوير شѧѧب لتطѧѧث يجѧѧحي 

    ]23 [ دولار خلال العشر سنوات المقبلة مليار60الإتصال بالدول العربية إنفاق 

 المرور إلى إقتصاد المعرفة لتكون ضمن فئة عمل المعرفѧة       درة على قالأقلية القلة هي التي تمتلك      و

ربيѧة نجѧدها تبلѧغ      عكمبيوتريѧة فѧي المجتمعѧات ال      التعليم بعيѧدا عѧن الأميѧة ال       نا مؤشر الأمية و   ذا أخ ذفإ

 وبالنѧѧسبة ،1997حѧѧسب تقѧѧديرات اليونيѧѧسكو لѧѧسنة     74%  وهѧѧي تѧѧصل بѧѧين الإنѧѧاث إلѧѧى    %59

 أن نصيب آѧل ألѧف مѧن الѧسكان     سابقه حيثلمؤشر وسائل الإتصال فالوضع ليس بأفضل حالا من      

مѧن  5.7 و ن أجهزة الفاآس م1.5و  خطا49بلغ  95 من الخطوط الهاتفية في الدول العربية لسنة

 فѧي حѧѧين أن نѧصيب آѧѧل ألѧѧف مѧن الѧѧسكان فѧѧي    الأنترنѧѧت مѧن وصѧѧلات  0.2الحاسѧبات الشخѧѧصية و 

 م ا على التوالي حسب تقدير التنمية البشرية لعѧ 18و 156, 23 , 414 الدول المتقدمة يصل إلى
1999]1[   

  

مѧن سѧكان     20%  نѧسبة  لك عدد السكان القاطنين فѧي منطقѧة منظمѧة المѧؤتمر الإسѧلامي يѧشكلون               ذآ

 4% مليون أي أقل من      7.6التقنيات التكنولوجية   والعالم بينما يصل عدد العاملين في مجال العلوم         

 فѧي  ميزانيتهѧا مѧن  3-5% تنفق الدول المتقدمة بين والتنمية جمالي القوى العاملة في البحوث ومن إ

ا المجѧѧال وهنѧѧا تجѧѧدر ذفѧѧي هѧѧ 1% بينمѧѧا تنفѧѧق الѧѧدول الإسѧѧلامية أقѧل مѧѧن  اوالتكنولوجيѧѧمجѧال العلѧѧوم  

الولايات المتحدة الأمريكية تفѧوق ميزانيتهѧا ميزانيѧة دولѧة           الإشارة إلى أن ميزانية جامعة واحدة في        

 قنѧѧاة فѧѧضائية عربيѧѧة يѧѧشاهدها 90 توجѧѧد هفѧѧس المѧѧصدر فإنѧѧنحѧѧسب و.ا المجѧѧالذهѧѧأو عѧѧدة دول فѧѧي 
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 في البلѧدان الناميѧة تѧستورد     فزيونيةالتل أن المحطات    د أرقام اليونيسكو  ؤآمليون شخص يوميا وتِ   71

ه توردة من منѧشأ أمريكѧي وهѧذ       ه المادة المس  ذه من    70%أن أآثر من    مما تقدمه و   50%أآثر من   

   .المواد إما أن تكون هابطة أو منتجة خصيصا للبلدان النامية

 مليѧون خѧط هѧاتفي       2.5وفي الجزائر حسب تصريحات وزير البريѧد المواصѧلات فѧالجزائر تمتلѧك              

 نهايѧѧة عن شѧѧبكة حكوميѧѧة محليѧѧة ستѧѧصبح جѧѧاهزة مѧѧ  أ مليѧѧون خѧѧط نقѧѧال آمѧѧا   3ابѧѧت ومѧѧا يقѧѧارب ث

  ]9 ص،47[.2006

  

  :تجارة الإلكترونيةرواد ال.21.2.2.
 والتجѧѧارة مѧѧن خѧѧلال هѧѧذا الجѧѧزء سѧѧنحاول أن نѧѧرى تѧѧوزع التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال             

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.
 تتѧوزع التجѧارة الإلكترونيѧة حѧسب المنѧاطق آمѧا يلѧي        :تجارة الإلكترونية حسب المنѧاطق لتوزع ا -أ

  :)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 
  

       ѧѧاطق فѧѧسب المنѧѧة حѧѧارة الإلكترونيѧѧوزع التجѧѧدول تѧѧذا الجѧѧل هѧѧالم وييمثѧѧة أن  العѧѧن ملاحظѧѧيمك

لأوربѧѧا   2004تراجѧѧع الريѧѧادة فѧѧيآمѧѧا يمكѧѧن ملاحظѧѧة أمريكѧا الѧѧشمالية تحѧѧوز علѧѧى حѧѧصة الأسѧѧد  

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       

ة الإلكترونيѧة اللغѧة   اللغѧة الإنجليزيѧة منѧذ البѧدايات الأولѧى للتجѧار         ذلك لازالت   في إنتظار    و الأنترنت

  مѧن مجمѧوع الѧصفحات الموجѧودة علѧى الويѧب            سنويا 90%و 60ولى بمعدل دخول يتراوح بين    الأ

  بحثѧا حѧول الѧصفحات الموجѧدة          2001 فѧي مѧارس      ALTAVISTAأجرى محѧرك البحѧث      حيث  

  :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
  

 فѧارق شاسѧع   )الألمانيѧة ( واللغة الثانية    )الإنجليزية(بين اللغة التي تحتل الرتبة الأولى في هذا السلم          

 بينمѧѧѧѧا تمثѧѧѧѧل % 64.37وتمثѧѧѧѧل الأولѧѧѧѧى مѧѧѧѧا نѧѧѧѧسبته  صѧѧѧѧفحة  342.055.295 حѧѧѧѧوالي ب يقѧѧѧѧدر

مѧن   %0.02 أدنى مѧن  جدا ةبة ضئيل مما يجعلنا نستنج أن اللغة العربية تمثل نس% 0.02الأخيرة

   .مجموع الصفحات المعروضة على الويب

 بدراسѧة   Francetelecom  قامѧت  1997 فمثلا في سѧنة      ، ولا تعني لغة موقع إنتمائه إلى دولة ما       

 ولѧيس   )مقاطعѧة الكيبيѧك   ( أغلبها من أصل آنѧدي        لكن آان  موقع باللغة فرنسية   7000وجدت فيها     

  ]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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ومجѧالات تخصѧصها   فѧي مجѧال الجѧارة الإلكترونيѧة         الأآثѧر فѧي العѧالم       المبيعات  التالي المواقع ذات    

  :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

الموقѧع تѧدل    عنѧوان   ة مواقع تجاريѧة فالدلالѧة الموجѧودة فѧي آخѧر             ليست آل المواقع على الشبك          

للجمعيѧѧѧات  org.) (، للمواقѧѧѧع التجاريѧѧѧة  )com.(: عامѧѧѧة علѧѧѧى طبيعѧѧѧة الموقѧѧѧع أو جنѧѧѧسيته مѧѧѧثلا     

قѧѧѧѧѧѧѧع اللمو ).uk( ،للمواقѧѧѧѧѧѧѧع الجزائريѧѧѧѧѧѧѧة  )dz.( ، للمواقѧѧѧѧѧѧѧع الحكوميѧѧѧѧѧѧѧة )gouv.( ،والمنظمѧѧѧѧѧѧѧات

  .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 هѧي فѧي     % 12ارية تقارب الـ    بملاحظة الجدول نلاحظ أن في ألمانيا المواقع ذات الدلالة التج         

الواقع أآثر حيث تفضل المواقع الألمانيѧة حتѧى ولѧو آانѧت تجاريѧة إسѧتخدام الرمѧز الخѧاص بألمانيѧا                 

.de  زѧѧتخدام الرمѧѧسية إسѧѧع الفرنѧѧضل المواقѧѧا تفѧѧبينم .com ساѧѧز فرنѧѧن رمѧѧدلا مѧѧب  .fr لѧѧا يجعѧѧمم 
  .صعبا نوعا ما إحصاء المواقع التجارية أو توزيعها حسب الإنتماء الجغرافي

  

  للدفعوسائل جديدة .21.3.
 حتѧѧى وإن آانѧѧت الجزائѧѧر متѧѧأخرة فѧѧي هѧѧذا ،وسѧѧائط دفѧѧع جديѧѧدةظهѧѧرت بفعѧѧل تكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال  

تبنيهѧا وهѧذا مѧا      لالمجال فإن ضرورة هذه الوسѧائل دفعѧت بالمѧسؤولين فѧي هѧذا المجѧال إلѧى الѧسعي                     

 هن هѧذ أ بAbef البنوك والمؤسسات المالية  عبد الرحمن بن خالفة الأمين العام لجمعية      يؤآده السيد 

  .   ]6 ص،47[ 2006 سنة ستعمالكون قيد الإت سالوسائل
التѧي   الصورة أو الوسيلة الإلكترونيѧة للѧدفع         :عرف النقود الإلكترونية بأنها عبارة عن     يمكن أن نُ      

الإلكترونѧي تѧتم آѧل      الفرق الأساسي بين الوسيلتين هѧي أن نظѧام الѧدفع             ،نستعملها في حياتنا اليومية   

لا للقطѧѧع النقديѧѧة وبعبѧѧارة أخѧѧرى آѧѧل مѧѧا  والورقيѧѧة وجѧѧود للحѧѧوالات   ولاعملياتѧѧه وتѧѧسير إلكترونيѧѧا

    ]75 [)0و1(يتعلق بالدفع ويأخذ شكل ثنائي 
وهناك من يѧستخدم مѧصطلح النقѧود البلاسѧتيكية للدلالѧة علѧى هѧذا النѧوع مѧن النقѧود آѧون البطاقѧات                          

لأن الرقاقѧة الإلكترونيѧة   ن نفѧضل إسѧتخدام مѧصطلح النقѧود الإلكترونيѧة      هذه المادة لكѧ من مصنوعة  

  .الموجودة على البطاقة الإلكترونية هي التي تقوم بمختلف العمليات المنطقية الخاصة بذلك

لدى عمѧلاء محطѧات الوقѧود و المحѧلات التجاريѧة       إستعمال البطاقات آوسيلة وفاء مرغوبة       دأوقد ب 

 وقѧد  )محطѧة الوقѧود  العميѧل والمحѧل التجѧاري أو      (اتها     الأطراف في بѧداي    الكبرى حيث آانت ثنائية   

وسѧنحاول إسѧتعراض أهѧم      ،  ول مѧن أصѧدر البطاقѧة الثلاثيѧة الأطѧراف          أوايزر آلѧوب    آانت مؤسسة   

  ]107-106ص  ،60: [هذه البطاقات
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  بطاقات الساحب الآلي.21.3.1.
 مѧن   ، بحѧد أقѧصى متفѧق عليѧه        وهي بطاقات تسمح لحاملها بسحب المبالغ النقدية من حѧسابه         

يقѧوم هѧذا الأخيѧر      وخلال أجهزة خاصة حيث يقوم العميل بإدخال البطاقة في جهاز الѧصرف الآلѧي               

 وعند التأآد من صحة الرقم يطلب الساحب الآلي تحديد المبلغ           1PINبطلب الرقم سري الخاص به      

ي الجانѧب المѧدين مѧن حѧساب       د العميل بطاقته ويسجل المبلغ آليا ف      المراد سحبه وبعد الصرف يسترِ    

  .العامل مباشرة

 إلѧѧى  ربمѧѧاوتهѧѧدف هѧѧذه البطاقѧѧات إلѧѧى خلѧѧق حريѧѧة أآبѧѧر للعمѧѧلاء فѧѧي سѧѧحب النقѧѧود دون الحاجѧѧة        

نشأ المؤسسة مصارف آلية لها في مختلف المناطق الحѧساسة فѧي المجتمѧع              الطوابير داخل البنوك فتُ   

 وقѧѧت يѧѧشأوون دون اللجѧѧوء إلѧѧى المطѧѧارات آمѧѧا تѧѧسمح لهѧѧم بالѧѧسحب فѧѧي أيوآمحطѧѧات القطѧѧارات 

ولا يحصل العميل عادة على إئتمان وفقا لهѧذه البطاقѧة لأن الجهѧاز               .أوقات عمل البنوك الكلاسيكية   

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.
الخѧدمات التѧي يحѧصل عليهѧا مѧن مختلѧف            ثمѧن الѧسلع و    تسديد  بي بطاقات تسمح لحاملها     وه  

المحѧѧلات التѧѧي تقبѧѧل التعامѧѧل بهѧѧا وفѧѧق إتفاقيѧѧات مѧѧع الجهѧѧة المѧѧصدرة لهѧѧا ويكѧѧون ذلѧѧك بطѧѧريقتين        

  الأخرى غير مباشرةوإحداهما مباشرة 

  :الطريقة المباشرة-أ
   ن بتمريرها في الجهاز الخاص للتأآد مميقوفل تتم بتسليم العميل البطاقة إلى صاحب المح       

دخل العميѧل رقمѧه الѧسري مفوضѧا         لا يѧتم التѧسديد إلا بعѧد أن يѧُ          جود الرصيد الكافي لهѧذا العميѧل و       و

  عن طريق الدفع المباشѧر أو الѧدفع        للبنك بتحويل المبلغ من حسابه الخاص إلى حساب التاجر سواء         

  .  المؤجل

  :الطريقة غير المباشرة -ب
 هذه الطريقة يقوم العميل بتزويد التاجر ببطاقته التي تحتوي على بياناته وبيانѧات البنѧك                في

علѧى فѧاتورة مѧن عѧدة نѧسخ ترسѧل نѧسخة              ير  الأخ في    ويقوم التاجر بتدوين ذلك ويوقع       االمصدر له 

 وهѧذه البطاقѧة    .منها إلى البنك الخاص بالعميѧل أو الجهѧة المѧصدرة للبطاقѧة لѧسداد قيمѧة المѧشتريات                  

متجѧر إذا  ليست إئتمانية إنما هي عبارة عن تعهد من البنك بتحمѧل سѧداد ديѧن حامѧل البطاقѧة تجѧاه ال                    

                                                 
1 Pin = personal identification  



 67

 Laفѧي فرنѧسا   لبطاقة المسماة اعلى رصيد آافي ومن بين هذه البطاقات آان حامل البطاقة يتوفر 

carte bleue.  

  

  :ard CreditCبطاقات الإئتمان .21.3.3.

 وهѧي   ،صدر البطاقѧة  الحق في الحصول على تسهيل إئتماني من مѧُ        خول لحاملها   تهي بطاقات         

 التجѧѧاري الѧѧذي يوجѧѧد بѧѧه الحѧѧساب النقѧѧدي لحامѧѧل   البنѧѧكالأآثѧѧر شѧѧهرة وتعمѧѧل عѧѧن طريѧѧق إصѧѧدار   

صدر بسداد فواتير المشتري في أي مكان أو محل يقبѧل مثѧل هѧذه البطاقѧات                 البطاقة ويقوم البنك المُ   

فائѧѧدة تقѧѧدر بجѧѧزء مѧѧن المبلѧѧغ لا     طالبѧѧه بѧѧسداد المѧѧستخدم وتُثѧѧم ترسѧѧل فѧѧواتير بمبѧѧالغ الѧѧشراء إلѧѧى     

 لكѧن عنѧد التѧسديد الكلѧي        % 1.5 ويزيد ذلك في حالة التأخر بمعدل شهري يѧصل إلѧى             %5يتجاوز

للمبلغ لا يترتب على ذلك أية زيادة ويتم تحديد القرض الأولي لحامل البطاقة لѧذلك سѧميت بطاقѧات             

        بطاقѧѧѧات الكلاسѧѧѧيكية  ال:  ]15 ص،76[إلѧѧѧىسب مزاياهѧѧѧا  وتѧѧѧصنفها البنѧѧѧوك حѧѧѧ ،إئتمانيѧѧѧة متجѧѧѧددة 

الفѧѧرق بѧѧين هѧѧذه    ذهبيѧѧة ثѧѧم البطاقѧѧات البلاتينيѧѧة أو الخاصѧѧة برجѧѧال الأعمѧѧال و      الفѧѧضية تليهѧѧا ال  أو

  . به لحامل البطاقة المسموحالبطاقات هو السقف الإئتماني

فتطلب مѧن   المتجددة طاقاتقد ترى البنوك أن بعض العملاء لا يمكنهم الحصول على مثل هذه الب  و

العميѧѧل إيѧѧداع مبلѧѧغ مѧѧالي معѧѧين آѧѧضمان وعنѧѧد الѧѧشراء ترسѧѧل الفѧѧواتير إلѧѧى العميѧѧل بتطبيѧѧق نفѧѧس      

قتطѧع المبلѧغ مѧن مبلѧغ الѧضمان الموجѧود لѧدى            المعدلات السابقة لكن في حالة عدم تسديده للفواتير يُ        

  .قةالبنك وتسحب منه البطا

آخѧر التقنيѧات الحديثѧة للѧدفع حيѧث تحتѧوي علѧѧى       ي مѧѧن  فهSmart Card ѧأمѧا البطاقѧات الذآيѧة      

متكاملѧѧة قѧѧادرة علѧѧى تخѧѧزين البيانѧѧات ومعالجتهѧѧا ويمكѧѧن       حاسѧѧوبية رقاقѧѧة إلكترونيѧѧة ذات دوائѧѧر   

البنك أو الصارف الآلي وهي بطاقات مدفوعѧة مѧسبقا           برمجتها بما يسمح لها التخاطب مع حاسوب      

لقѧى بعѧد هѧذه    ولѧم تَ  ، رقميѧة علѧى هѧذه البطاقѧات    ترونيѧة إلكبصيغة بمقدار من النقود التي يتم تمثيلها    

  : 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-

 البطاقة الذآية المتعددة المهام بالإضѧافة إلѧى الوظѧائف الѧسابقة فهѧي              وبهذا ظهرت بطاقة جديدة هي    

مكن مѧن القيѧام بعمليѧات دائنѧة ومدينѧة وفѧي نفѧس الوقѧت إلѧى جانѧب الحѧصول علѧى محفظѧة ماليѧة                            تُ

, الѧصحي إلكترونية مدفوعة القѧيم مقѧدما ومجموعѧة أخѧرى مѧن المعلومѧات آتلѧك الخاصѧة بالتѧأمين                     

الماليѧѧة هѧѧذه المعلومѧѧات جعلѧѧت الكثيѧѧر مѧѧن الحبѧѧر يѧѧسيل عليهѧѧا حѧѧول     البيانѧѧات , الѧѧسجلات الѧѧصحية

  .خصوصيات المستهلك والمعلومات الشخصية له الممكن إستخدامها دون إذن صاحب البطاقة
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  .الشيكات الإلكترونية .21.3.4.   
       تُوجت أبحاث وجهود هيئة الشيكات الإلكترونية التي إمتѧدت قرابѧة ثلاثѧة سѧنوات، وشѧارآت                 

المѧѧصرفية، بإصѧѧدار  حѧѧاث والبنѧѧوك والمؤسѧѧسات الماليѧѧة و  فيهѧѧا العديѧѧد مѧѧن الجامعѧѧات، مراآѧѧز الأب  

 وفي العمليات البنكية والمѧصرفية      عامالشيك الإلكتروني، لإستخدامه في التجارة الإلكترونية بشكل        

  ]113 ص،77[.بشكل خاص

رقية وهو عبѧارة عѧن رسѧالة    آما يوحي إسمه بذلك فهو عبارة عن الصيغة الإلكترونية للشيكات الو         

م الشيك ويقوم بمهمتѧه آوثيقѧة تعهѧد بالѧدفع           ستلِصدر الشيك إلى مُ   إلكترونية موثقة ومؤمنة يرسلها مُ    

ويحمѧѧل توقيعѧѧا رقميѧѧا يمكѧѧن التأآѧѧد مѧѧن صѧѧحته إلكترونيѧѧا ويتѧѧضمن ملѧѧف إلكترونѧѧي يحتѧѧوي علѧѧى      

ومѧات أخѧرى تخѧص      معلومات خاصة بمحرر الشيك ووجهة صرف هѧذا الѧشيك بالإضѧافة إلѧى معل              

  .تاريخ صرفه وقيمته والمستفيد منه ورقم الحساب المحول إليه

أما التوقيع الرقمي فهو عبارة عن رقم فريد يتم حѧسابه رياضѧيا لا يمكѧن توليѧده إلا مѧن الѧشخص                    

  .المحدد للوثيقة المحددة ويمكن للآخرين إختبار صحة الإمضاء لكن لا يمكن إنتاج هذا الإمضاء 

  

ك الإلكتروني بإستخدام الكمبيѧوتر آمѧا يحѧرر الѧشيك الѧورقي ويأخѧذ نفѧس المѧسارات               يالشويحرر    

منذ لحظة إصѧداره مѧرورا بعمليѧة التѧسليم ثѧم التحѧصيل وينتقѧل عѧن طريѧق البريѧد الإلكترونѧي مѧن                          

 ليقوم البنك أولا بتحويѧل قيمѧة   الأنترنتقدمه للبنك الذي يعمل ب  صدره إلى حامله ليعتمده ويُ    طرف مُ 

لا ويمكѧن للمѧستلم أن   عѧ يك المالية إلى حساب حامل الشيك ليكون دليلا على أنه صѧرف الѧشيك ف           الش

  .يتأآد إلكترونيا من أنه قد تم فعلا تحويل المبلغ إلى حسابه

  

   والمعوماتالمستهلك في ظل التكنولوجيات الحديثة للإتصال.22.
لكترونيѧѧة آѧѧان تغيѧѧر بعѧѧض رأينѧѧا فѧѧي مبحثنѧѧا الѧѧسابق أن أحѧѧد أهѧѧم عوامѧѧل بѧѧروز التجѧѧارة الإ

السلوآات لѧدى المѧستهلك وهѧذا يѧدفعنا للبحѧث لمعرفѧة بعѧض هѧذه الѧسلوآات الجديѧدة التѧي فرضѧها                         

   .المستهلك الجديد أو بالأحرى السلوآات التي إآتسبها بفعل هذه التكنولوجيات

          ذلѧѧك التѧѧصرف الѧѧذي يبѧѧرزه المѧѧستهلك فѧѧي البحѧѧث عѧѧن شѧѧراء         : (عѧѧرف سѧѧلوك المѧѧستهلك بأنѧѧه   يُ 

 ع رغباتѧه أو رغباتهѧا     شبِأنهѧا ستѧُ   أو إستخدام السلع أو الخѧدمات أو الأفكѧار أو الخبѧرات التѧي يتوقѧع                 

  ]13 ص ، 78[.) حاجاته أو حاجاتها وحسب الإمكانيات الشرائية المتاحة لهأو 

إذن من خلال هذا المبحث سنتطرق إلى هذه التصرفات التي أصبح المѧستهلك يبرزهѧا فѧي                  

  .رات الحالية التي فرضتها التكنولوجيات الحديثة للإتصالظل التغي
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  :العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك.22.1.
حتى وإن إآتѧسب المѧستهلك سѧلوآات جديѧدة فإنѧه يبقѧى دائمѧا مرتبطѧاً بعوامѧل تѧؤثر فѧي سѧلوآه                              

  :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.
عوامѧل   ، هѧذه العوامѧل تعتبѧر      يش الفرد داخل مجتمعات ذات تصرفات وإعتقѧادات معينѧة         يع

  : 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.
         ѧل مجتمعѧرد داخѧى الفѧه    ،هيتلقѧن عائلتѧار و  مѧدة أفكѧته عѧѧة  ؤرومدرسѧور معينѧل  ،ى لأمѧѧا يمثѧفم 

 الѧѧبعض الآخѧѧر فجهѧѧاز الكمبيѧѧوتر قѧѧد يكѧѧون جѧѧزءاًضѧѧرورة فѧѧي مجتمѧѧع مѧѧا هѧѧو آمѧѧالي بالنѧѧسبة إلѧѧى 

أساسѧيا فѧي ديكѧور رجѧل يابѧѧاني لكنѧه بالنѧسبة إلѧى رجѧل يѧѧسكن فѧي أدغѧال الأمѧازون شѧيء غريѧѧب             

  .ودون فائدة تذآر

 :الدمية باربي بفم مغلق •
العيون الضيقة لم تستطع باربي الدمية الأآثر مبيعا فѧي العѧالم أن تجѧد مكانѧا             و 1حتى بالكيمونو       

إبتѧѧسامة بѧѧاربي ,  أفѧѧواههن عنѧѧد الإبتѧѧسامة بأيѧѧديهن اتغطيѧѧمخجѧѧل النѧѧساء تلهѧѧا فѧѧي اليابѧѧان حيѧѧث  

 غيѧر   التحѧرر بالأسنان الناصѧعة آانѧت مثيѧرة للريبѧة وبѧشرتها البرونزيѧة آانѧت تѧوحي بكثيѧر مѧن                      

دميѧة ببѧشرة    تمكن قسم التسويق من معرفة المشكل مما جعلهم يتبنون صورة           ،  المقبول في اليابان  

 فكانѧت النتيجѧة إرتفѧاع     عربة أختها الصغرى دلالة على الهѧدوء والرزانѧة          ء مغلقة الفم تجر     صفرا

ملابѧس  التѧسويق مجموعѧة مѧن الإآسѧسوارات و        ب الѧشرآة    قامѧت آمѧا   ،  %70نسبة المبيعѧات بنحѧو    

  ]138  ص،80.[باربي على موضة الدمية تللفتيا

لا لأنهѧѧم يѧѧرون فيѧѧه تهديѧѧدا لطبيعѧѧتهم وبѧѧنفس المبѧѧدأ فѧѧإن الأفѧѧراد قѧѧد يرفѧѧضون إسѧѧتخدام الكمبيѧѧوتر مѧѧث

  .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.
, القѧيم , لنظѧام  آل فئة متجانسة نѧسبيا والتѧي يتقاسѧم أفرادهѧا نفѧس ا              :تعتبر الطبقة الإجتماعية    

         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.
جيѧة المѧؤثرة فѧي    وهناك من يضعها في حيز واحد مع الفرع السابق تحت مظلѧة العوامѧل الخار              

  :]135  ص،80 [وهي المستهلك سلوك

  

 رواد الرأي.22.1.2.1.
يحѧب   حيѧث    )إلѧخ .....رفѧاق العمѧل     , الجيران, العائلة(يتأثر الفرد بمجموعات أساسية أولية      

ممѧن  الفرد  ويصنع  ، رجال السياسة    ممثلين ال ,رياضيين آال ينتقد آل فئة لا ينتمي إليها     ه و فئتآل فرد   

 . نѧسمي هѧؤلاء الأفѧراد رواد الѧرأي     ويحѧاول تقليѧدهم    الإقتداء به ويتأثر بتصرفاتهم   يحب مثالا يجب    

  :  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 أخѧرى حيѧث      هذا التأثير ي   يؤثر أفراد العائلة في قرارات المستهلك لكن      

 فѧي  اً بينمѧا يكѧون هѧذا التѧأثير ضѧعيف          تهمعѧائل  بقѧرارات أفѧراد      د يتѧأثرون آثيѧراً    نرى أن بعѧض الأفѧرا     

  :عائلتين أساسيتين هماالعائلات إلى  تقسيمويمكن  .عائلات أخرى

تتكون من الوالدين وباقي أفراد العائلة من إخوة وأخѧوات وغيѧرهم ويكتѧسب         : ةهَجِوَمُعائلة ال ال 

 يةقتѧصاد تѧصرفاته الإ  التوجهѧات الѧسياسية و    , تجاه دينه  وقيماً أفكارامن خلال هذه العائلة     الفرد  

 حتѧى وإن إبتعѧد الفѧرد عѧن العѧش          وطموحاتѧه وتطلعاتѧه     ,  شخѧصياً  ظرته إلى نفѧسه   حتى تجاه ن  و

  . يشعرأنون دالعائلي إلا أنه يبقى دائما متأثرا بهذه العائلة  في قرارته الشرائية 
                 والمتكونѧѧة مѧѧن الѧѧزوج   أهѧѧم دوراً المѧѧستهلكوهѧѧي العائلѧѧة التѧѧي يلعѧѧب فيهѧѧا     :عائلѧѧة الحمايѧѧة   

 . 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.
الإدخѧѧار نظرتѧѧه إلѧѧى تѧѧصرفاته و, هديونѧѧب الوفѧѧاءقدرتѧѧه علѧѧى  ,ثرواتѧѧه ,وهѧѧي تتوقѧѧف علѧѧى دخلѧѧه     

والإقتراض فما يشتريه الرجل ذو الدخل الميسور يختلѧف عمѧا يѧشتريه عامѧل بѧسيط محѧدود الѧدخل                     

  .  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.
هنѧѧاك العديѧѧد مѧѧن الحѧѧوافز التѧѧي تѧѧؤثر فѧѧي سѧѧلوك المѧѧستهلك دافعѧѧة إيѧѧاه للقيѧѧام بѧѧسلوك معѧѧين            

 ولا ، منها ما هي بيولوجية آالأآل ومنها ما هي نفسية آالحاجѧة إلѧى المعرفѧة             لإشباع هذه الحاجات  

 محفزا إلا إذا وصل إلى درجة معينة من التѧأثير علѧى الفѧرد تجعلѧه يѧصل إلѧى                     مليمكن إعتبار العا  

 العديѧѧد مѧѧن الدراسѧѧات حѧѧول هѧѧذه  أجريѧѧتنظѧѧرا لأهميѧѧة هѧѧذه العوامѧѧل  حالѧѧة توازنѧѧه بعѧѧد إشѧѧباعها و 

   ]210ص ،Herzerberg ] 81و  Maslow.  Segmund Freud: راساتالمحفزات أهمها د

 أن الفرد يقوم بتصرفات دون أن يعلم العامل الرئيسي في ذلك فما يراه فѧي أحلامѧه                  Freud يرى

ѧѧثلا هѧѧات يمѧѧة التطلعѧѧرق لمعرفѧѧم الطѧѧار وأهѧѧي النهѧѧه فѧѧات مكبوتاتѧѧة  والرغبѧѧين الكلمѧѧربط بѧѧي الѧѧه      

ذات النهايѧѧة صور مجموعѧѧة مѧѧن الѧѧ ل نهايѧѧات ليѧѧُخَتَ, فѧѧرد الر لѧѧدىمѧѧن أفكѧѧاومѧѧا توحيѧѧه أو الѧѧصورة 

  .إلخ ....خيال الصينيلاإستعمال المفتوحة، 

  :يجب على المنظمة الترآيز على عاملين أساسيين هما  Herzerbergأما حسب   

 الشراء لكѧن    دفع العميل إلى  قد لا ت  بإتقان   صممةفلوحة إشهارية م  ،  تفادي عدم رضا العميل    

وتجعلѧه يѧرفض الѧسلعة المعلѧن     إلѧى الأبѧد    هѧذا العميѧل   يئة قد تجعѧل المنظمѧة تخѧسر      لوحة س 

 .عليها

 المѧضافة التѧѧي   قيمѧة التحديѧد وبدقѧة لأسѧباب رضѧا العميѧل لإضѧѧافتها إلѧى العѧرض وتحديѧد ال         

  . جنيها من هذه السلعة أو الخدمة لعميل مكني

عنѧѧد إشѧѧباع إحѧѧدى  المتسلѧѧسلة حيѧѧث  فقѧѧد رتبهѧѧا علѧѧى شѧѧكل هѧѧرم للحاجѧѧات     Maslowأمѧѧا 

  . الحاجة الموالية في الهرمفي الإنسان الحاجات يفكر

  الإدراك.2.2.1.4.2
 بطѧرق شѧتى     ، ويمكن أن يفسر هѧذا الحѧافز        هي العملية التي من خلالها يختار الفرد الحافز ويفسره        

  : 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    

ѧѧل الأوهإهتماماتѧѧرب ر فالرجѧѧا يقѧѧى مѧѧرض إلѧѧي يتعѧѧة  800بѧѧصرية2000و آلمѧѧة بѧѧـ  دلالѧѧ500ل 

الفѧرد وهѧذا حѧسب    هѧذا   علامة تجارية لكن القليѧل منهѧا فقѧط هѧي التѧي تѧتمكن مѧن البقѧاء فѧي ذاآѧرة                        

البعض حѧتفظ بѧ  ويهѧذه الѧدلالات   بعѧض  الفѧرد  همѧل  إذن يجѧب معرفѧة لمѧاذا يُ   ،  carré noirوآالѧة  

  ]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

 الفѧرد   ل بغيѧر مѧا يجѧب أن يѧؤول عليѧه حيѧث يقѧوم               يѧؤو حتى وإن تم ملاحظة الѧشيء يمكѧن أن               

 آѧأن يѧؤول نقѧاط ضѧعف         ، لجعلهѧا تناسѧب تطلعاتѧه وتوقعاتѧه        بتحويل معѧاني المعلومѧات التѧي تلقاهѧا        

  .  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.
  ѧѧѧارب مختلفѧѧѧة تجѧѧѧه اليوميѧѧي حياتѧѧѧسان فѧѧѧيش الإنѧѧى يعѧѧѧؤثر علѧѧѧات وأراء تѧѧѧى معلومѧѧة ويتلق 

   .فرد نتيجة لتجاربه إذن فالتعلم هو التغيرات التي تحدث في سلوآات ال،سلوآاته

وهناك من يرى أنهѧا تتكѧون مѧن     الآنفة الذآر الخارجية  علم الفرد آل العوامل الداخلية و     ويؤثر في ت  

  .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 !  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

، المجموعѧѧة الأولѧѧى بتقѧѧديم معلومѧѧات وتجѧѧارب تخلѧѧق لѧѧدى الفѧѧرد قيمѧѧاً مختلѧѧف عناصѧѧر تقѧѧوم        

 علѧѧѧى شѧѧѧكل سѧѧѧلوآات شѧѧѧرائية  أحاسѧѧѧيس وتѧѧѧصرفات تبѧѧѧدو فѧѧѧي الأخيѧѧѧر  قѧѧѧدرات، ،اً، ميولاتѧѧѧأذواقѧѧѧاً

  .للمستهلك

  

  الأحكام والتصرفات.22.1.4.4.
    ѧѧُتعلم يѧѧلال الѧѧن خѧѧسبقة دِصْمѧѧا وأراءا مѧѧرد أحكامѧѧور بر الفѧѧايطѧѧدمات هѧѧلع أو خѧѧاه سѧѧلوآاته تجѧѧس 

    شѧѧيء مѧѧا تجѧѧاه بية وردات الفعѧѧل لالѧѧس وأ وتعتبѧѧر الѧѧسلوآات عبѧѧارة عѧѧن التقѧѧديرات الإيجابيѧѧة ،معينѧѧة

  .أو فكرة معينة

  

  السيبر مستهلك.22.2.
رغم السلوآات الجديدة التي يبѧديها المѧستهلك والتغيѧرات التѧي ظهѧرت              أن ذآرنا أنه    سبق و 

يѧѧز بѧѧبعض خѧѧصائص   مفѧѧي أفكѧѧاره وأراءه بѧѧسبب التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال يبقѧѧى دائمѧѧا يت       

المستهلك التقليدي وسنحاول من خلال هذا المطلب معرفة مختلف السلوآات التي آانت نتيجة لهѧذه               

  . على المستهلكالثورة

 إذ المѧستهلك الإلكترونѧي   بدلا من مصطلح السيبر مستهلك مبحثنا هذا سنستخدم مصطلح  وخلال  

 Cyberسيبر والتكنولوجيا فكلمة كأن المصطلح الأول يدل على أآثر حميمية وتناغم بين المستهل
ѧѧѧُة  مѧѧѧن آلمѧѧѧشتقة مCybernétiqueسيبرنѧѧѧن الع  (( قيةيط الѧѧѧارة عѧѧѧي عبѧѧѧوهѧѧѧذي لѧѧѧدرس م الѧѧѧي

 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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 والنظام الإقتѧصادي وهѧو مѧشتق مѧن الكلمѧة        الآلة بين الكائن الحي و    لمراقبةوايزمات الإتصال   ميكان

تعمل هѧѧذا المѧѧصطلح أول مѧѧرة مѧѧن طѧѧرف عѧѧالم  سѧѧأُو) قائѧѧد البѧѧاخرة(  Keybernétesاللاتينيѧѧة

  ]11ص ،82[.)) في نظرياته حول ميكانيزمات المراقبةRobert Wrenerالرياضيات الأمريكي 

  

  بر مستهلك يماهية الس.22.2.1.
  

  تعريف السيبر مستهلك .22.2.1.1.
فѧي نطѧاق تعѧاملات التجѧارة الإلكترونيѧة هѧو ذاتѧه        المستهلك  : (( فتقولهدى قشوش تعرفه  

 مؤدى ذلك أنه لѧه      ،المستهلك في عملية التعاقد التقليدية لكنه فقط يتعامل من خلال وسائط إلكترونية           

عѧاة  التجѧارة  التقليديѧة بالإضѧافة إلѧى مرا      المزايا التي يتمتѧع بهѧا المѧستهلك فѧي نطѧاق             قوق و آافة الح 

  ]65 ص،83[)) إلكترونيةخصوصية أن عقده يتم بوسيلة 

الشخص الذي يشتري سѧلع وخѧدمات بواسѧطة         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  

 مѧستخدمين قѧات مختلفѧة     الكثير من الدراسات والإختلافات حول عدد هؤلاء الناس الذين يقѧضون أو           

 الكثيѧر مѧن النѧاس يظنѧون أن مѧن يѧستخدم       و.تهم باحثين عن فرص للشراء أو إشѧباع حاجѧاتهم     أجهز

ذوي مѧѧستوى دراسѧѧي  , ذآѧѧور:ممѧѧوععلѧѧى ال م هѧѧالأنترنѧѧت التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال خاصѧѧة 

سيبر مѧستهلك    بتحديѧد الNielsen Suvery  ѧ  قѧام مكتѧب   1996في سنة،  دخل مرتفعيعالي وذو

 ومѧѧستوى دراسѧѧي مرتفѧѧع    دولار أمريكѧѧي50.000أنѧѧه غنѧѧي بѧѧدخل يѧѧصل إلѧѧى     الأمريكѧѧي علѧѧى  

 مѧѧنهم %80أن  سѧѧنة و40  إلѧѧى24 دراسѧѧات عليѧѧة وتتѧѧراوح أعمѧѧارهم بѧѧين وذومѧѧنهم  %68حيѧѧث

أن الѧسيبر مѧستهلك أصѧبح أقѧل      Reibstein  ثلاث سѧنوات فقѧط بعѧد هѧذه الدراسѧة لاحѧظ      ذآور، 

  ]365ص، 80[.متوسطةطبقة إجتماعية  إلى يغنى وذو مستوى دراسي أٌقل وينتم

يقѧѧدر عѧѧدد الأطفѧѧال الѧѧѧذين    ((  :عѧѧѧدد الѧѧصغار فѧѧي تزايѧѧد مѧѧستمر حيѧѧѧث    وقѧѧد صѧѧار عѧѧدد الإنѧѧاث و    

ة وأحѧد  سѧن 18  أقѧل مѧن    مليون طفل 22.4  بـيات المتحدة الأمريكية في الولاالأنترنت يستخدمون

 لهذا فقد قام العديد مѧن صѧناع اللعѧب بإنѧشاء مواقѧع      Amon2000 ألعابأهم أنشطتهم المفضلة هي   

 لِصѧْ وَ لِ  آيلو بايѧت   56 حديثة ذات موديم     Segaلبيع الألعاب للأطفال وآانت هناك آلة        على الويب 

زيѧادة  إلѧى  ويѧسعون بѧذلك    us cable tv و   lycosلخѧدمات مثѧل شѧرآات    اللاعبين بمقدمي هذه ا

  .]467 ص،57 [)) سنة3-12 السوقية لمجموعة الأطفال من الحصة
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ويبقى الإشكال حول مدى صحة الأرقام حول الناس الذين يقومون بمثѧل هѧذه العمليѧات الѧشرائية                     

 لكѧن  ، مليѧون شѧخص  600الم بѧـ  الѧذين شѧاهدوا ودخلѧوا موقѧع آѧأس العѧ       قѧدر عѧدد الأشѧخاص   حيث  

  .لو بأسماء مستعارة مختلفةلدخول عدة مرات إلى نفس الموقع وقد يقوم الفرد باربما 

 فمѧثلا  الأنترنѧت  تعريفهم للأشخاص الѧذين يѧدخلون فѧي قائمѧة مѧستعملي        يختلف الباحثون حول          

 خدمواإسѧت الѧذين   ة و  سѧن  15الأيرلندية بأنهم الأشخاص الذين يتعѧدى سѧنهم الѧـ            NUA1ترى منظمة   

المنظمѧة بتحديѧد عѧدد    وتقѧوم نفѧس   دراسѧة   ولو مرة واحѧدة خѧلال الأشѧهر الثلاثѧة الѧسابقة لل             الأنترنت

دون الإهتمѧѧѧام بطبيعѧѧѧة البلѧѧѧد والѧѧѧسياسة   ) 3 (ثلاثѧѧѧةبѧѧѧضرب عѧѧѧدد المѧѧѧشترآين فѧѧѧي   زوار موقعهѧѧѧا 

  . 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 سѧنة      الثلاثيوفي   الشبكةإشتروا على    الأنترنت فقط من مستخدمي   % 14  مثلا

  ]84[.%37لى النسبة إ هذه أشهر بعد ذلك وصلت  6و% 31لت النسبة إلى وص

 الѧذين أصѧبحوا   شѧخاص تقوم العديد من المعاهد والمؤسسات بعمليات إحصاء لمعرفة هؤلاء الأ        

 11000بإحѧѧصاء ودراسѧѧة سѧѧلوك  Nomade قامѧت مؤسѧѧسة  ،فѧѧسهم آأهѧѧداف تѧѧسويقيةيفرضѧون أن 

 آѧѧل أفѧѧراد  لѧѧى عا حتѧѧى وإن لѧѧم يكѧѧن حجѧѧم العينѧѧة وطبيعتهѧѧا معبѧѧر   ،أنترنѧѧوت علѧѧى مواقѧѧع مفرنѧѧسة  

ا سѧهلة    تبقѧى خطѧوة أساسѧية مهمѧة لأنهѧا تѧتم فѧي زمѧن حقيقѧي ونتائجهѧ                     هذه الدراسѧة   مع إلا أن  المجت

   ]142 ص،74[ .التحليلالنشر و

موقѧع رائѧد   100  علѧى  panel متحرآѧة   إشѧهارية ملѧك لوحѧة  فهѧو ي  Activmedia.comأما موقع 

لفة تخص هѧذا النѧوع       خلال هذه اللوحة بإجراء دراسات مخت       وتقوم من   الإلكترونية  التجارة  عالم في

  .  بذلكهتمة فيما بعد لمختلف الجهات المُعهايب تمن النشاط ثم

 Worldجامعة جورجيا بمѧساهمة جمعيѧة   ب  معهد التكنولوجياقوم في الولايات المتحدة الأمريكيةيو

Wide Web Consortium ل  مرتين بإجراء دراسةѧى   6 آѧهر علѧوت  20.000أشѧسب   أنترنѧح 

درجѧѧة إسѧѧتعماله   ،الأنترنѧѧت  درجѧѧة معرفتѧѧه بخبايѧѧا ، معѧѧدلات التجهيѧѧز ،الطريقѧѧة الإتѧѧص  ،أوطѧѧانهم

  ]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
  

 لأنهѧѧا الأنترنѧѧت ص التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال وخاصѧѧة ويѧѧستخدم أغلѧѧب هѧѧؤلاء الأشѧѧخا       

  ]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.
سѧѧلوآات م خاصѧѧة ثѧѧورة تكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال أحѧѧدثت مختلѧѧف التغيѧѧرات التѧѧي يѧѧشهدها العѧѧال 

 ظهѧور  ذآѧره حѧول أسѧباب    مѧا سѧبق    اليѧوم فبالإضѧافة إلѧى        مѧستهلك سلوآات  وتصرفات ظهرت في    

  : 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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القوقعѧة مѧن حيѧث      بالمحѧيط   تجديѧد الحاصѧلة علѧى مѧستوى البيѧت و           عمليѧات ال   شبه يѧ  السبعينات حيѧث  

   :]28، ص85 [ هيوقد قسمها إلى ثلاث أقسام أساسيةماية والعزلة سلوك الح

ل فѧردي   وتمثل مختلف المنتجات التي تمكن الفرد من إستخدامها بشك         :القوقعة المتحرآة  .1.أ     

  إلخ...، جهاز الكمبيوتر المحمول ل، الهاتف النقاالسيارة: مثل السكونودون الحاجة إلى الثبات و

 علѧى العѧالم الخѧارجي دون    بѧالإطلاع هѧي المنتجѧات التѧي تѧسمح لѧه          : القوقعة الإجتماعيѧة  .2.أ      

دت حاجѧة جديѧدة تتمثѧل فѧي البقѧاء بعيѧدا عѧن الأنظѧار مѧع                  لѧَ الحاجة إلى الخروج إليه وهذه القوقعة وَ      

  .الخارج وجود منفذ مباشر إلى 

ن تѧرجم البحѧث عѧ     ة اليومية وهذا مѧا يُ     وتعني البحث عن الأمان في الحيا      :القوقعة الدفاعية 3..أ     

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.
 آѧل    والإهتمѧام بخѧصوصيات    يѧة إلѧى الإنفراد  فѧأآثر    يتجه أآثѧر     ستهلاكآما سبق شرحه فالإ   

  .على حدى فرد

  

  الرشادة.22.2.2.3.
  .التجارب مما يجعله أآثر رشادة في إختياراتهأآثر تعرضا للمعلومات وأصبح المستهلك 

  

  الأخلاق.22.2.2.4.
جمعيѧѧات سѧѧتغلال جعѧѧل العديѧѧد مѧѧن ال مѧѧا يتعѧѧرض لѧѧه مجتمѧѧع اليѧѧوم مѧѧن آفѧѧات إجتماعيѧѧة وإ   

إيجاد أخلاقيات وقѧوانين لمحاربѧة الفѧساد وحمايѧة البيئѧة ممѧا جعلهѧا تѧسعى إلѧى             تطالب ب كومات  الحو

 ء المواد القابلѧة لإعѧادة التѧدوير       خلق سلوك أخلاقي وواعي لدى المستهلك تجاه القضايا العامة آشرا         

  .والمساهمة في حماية البيئة مثلا

   

  مستهلك  السيبر سلوكالعوامل الخارجية المؤثرة في .22.2.3.
 ومѧن خѧلال    ،على المستهلك عامة   هاريثوتأتم التعرض إلى هذه العوامل في مطلبنا السابق         

أو       للمѧستهلك لأن يѧصبح سѧيبر مѧستهلك          حѧوافز    هذه العوامل     آون  نتطرق إلى سهذا العنصر   

   : 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 

  
 التѧي تحتѧل   إيطاليѧا  حيث نلاحѧظ مѧثلا أن        الأنترنت تم ترتيب الدول حسب عدد مستعملي     : ملاحظة  

  بينمѧѧا نѧѧسبتهم إلѧѧى عѧѧدد الѧѧسكان يمثѧѧل  الأنترنѧѧت مليѧѧون شѧѧخص يѧѧستخدم  13.42تملѧѧك و 7الرتبѧѧة 
مѧا   وهو   13.28 بلغ     الأنترنت فإن عدد مستخدمي    8 التي تحتل الرتبة   آندابينما في    % 23.29

يѧة تѧسمح   لا يمكѧن إنكѧار أهميѧة وجѧود بنيѧة تحتيѧة تكنولوج      و .من إجمѧالي الѧسكان     % 42.8يمثل  

ول مكن مѧѧن إسѧѧتخدام التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال لكѧѧن ملاحظѧѧة الجѧѧدلأفѧѧراد الدولѧѧة الواحѧѧدة الѧѧت

بѧال وإسѧتخدام   دورا مهما فѧي قابليѧة الإق     تلعب  الثقافة  فإن  ى ما تم ذآره     تجعلنا نستنج أنه بالإضافة إل    

  .مثل هذه التكنولوجيات

مѧѧة للѧѧسيبر مѧѧستهلك فѧѧي الѧѧدول   االجѧѧدول الѧѧذي يمثѧѧل الخѧѧصائص الع  ومѧѧن خѧѧلال الجѧѧدول الѧѧسابق و 

حيѧث لا يѧستخدم     المختلفة يمكن ملاحظة أن فرنسا مثلا لازالت متأخرة مقارنة بدول أوربية أخرى             

فقط إنѧاث   % 19من الذآور و   منهم   %81من عدد السكان آما أن      % 15.26  سوى الأنترنت فيها

  .الأنترنت مستخدميإجمالي من  %60بعكس أمريكا حيث الإناث يمثلن 

 أظهѧѧѧرت أنѧѧѧه بѧѧѧين الطلبѧѧѧة الأمѧѧѧريكيين   GilmoreوErwin آمѧѧѧا أن دراسѧѧѧة قѧѧѧام بهѧѧѧا          

 الأصѧѧول الأفريقيѧѧة لѧѧم يبѧѧدوا   ونتمѧѧاءات العرقيѧѧة المختلفѧѧة أثبتѧѧت أن الطلبѧѧة ذو  الإ والمѧѧستجوبين ذو
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نѧѧسبة لهѧѧم هѧѧذا النѧѧوع مѧѧن التعѧѧاملات هѧѧو تطفѧѧل علѧѧى الحيѧѧاة       لمثѧѧل هѧѧذه التجѧѧارة حيѧѧث بال  داإسѧѧتعدا

  ]371ص، 80[.الشخصية للأفراد

الآداب قتѧѧصادية بجامعѧѧة العلѧѧوم الحديثѧѧة والعلѧѧوم الإليѧѧة الإدارة و عميѧѧد آأحمѧѧد غنѧѧيمآمѧѧا يѧѧرى 

ج سѧѧيجعل هѧѧذه  للخѧѧروحѧѧب النѧѧساء الخليجيѧѧات للتѧѧسوق آونѧѧه المѧѧلاذ الوحيѧѧد لهѧѧن (( :أن بالѧѧسعودية 

  ]86[)) بينهنالتجارة شبه مستحيلة

  

   النمط الإجتماعي للسيبر مستهلك.22.2.3.2.
لأشѧѧخاص الѧѧذين يѧѧستخدمون هѧѧذه التكنولوجيѧѧات ا آثيѧѧرة علѧѧى جتماعيѧѧةالإ دراسѧѧاتمѧѧن بѧѧين ال        

 Forster قѧѧام بهѧѧا مكتѧѧب الدراسѧѧات البريطѧѧاني  تلѧѧك التѧѧيوتѧѧصرفاتهم تجѧѧاه التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة  

Research  ريѧѧي فيفѧنةفѧѧن سѧѧة    2000  مѧѧي دراسѧѧي فѧѧستهلك الأوربѧѧسيبر مѧѧصائص للѧد خѧѧبتحدي

فقѧѧط مѧѧن العѧѧائلات إشѧѧتروا علѧѧى الѧѧشبكة فѧѧي الأشѧѧهر   % 4 أنترنѧѧوت أوربѧѧي وجѧѧدوا أن 17000لѧѧـ

 وبتحليѧل بѧسيط يبѧدوا أن الأشѧهر المقѧصودة هѧي الأشѧهر الخاصѧة بأعيѧاد المѧيلاد            ،الأخيرة للدراسѧة  

 وربمѧا آѧان أغلѧب الѧذين         لتبѧادل الهѧدايا   الغربيѧة   ة المعروفة يإرتفѧاع مѧشتريات العѧائلات         ونهاية السن 

لتبنѧي مثѧل هѧذا      ربمѧا    دفع المѧشترين     مما الفيديو   مون بألعاب توهم مه  يتحصلون على الهدايا صغارا   

من خلال هذه الدراسة تمكن هذا المكتب من تصنيف الѧسيبر مѧستهلك إلѧى أربѧع     ،  النوع من التجارة  

  ]371 ص،80 [:ات أساسية هيفئ

    pionniers:الرواد -  أ
ثلثѧيهم تقريبѧا    والتكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال       يمثلون الأوربيون الأوائل الѧذين إسѧتخدموا           

  .عملياتهم المالية بواسطة هذه التقنياتيجري معاملاتهم بواسطتها وثلثهم جرون يُ

  : Récemment branchés المستعملون الجدد-ب
 لكѧنهم  تكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال   ون لللمعوهѧم مѧست    Génération Nextن أيѧضا ويѧسمو 

 لا يهتمѧѧون بالѧѧشراء إلا فѧѧي حالѧѧة وجѧѧود عѧѧروض   حيѧѧثيهتمѧѧون بالجوانѧѧب الأخѧѧرى غيѧѧر التجاريѧѧة

  .مغرية وصفقات مربحة
  : Acheteurs futurs المشترون المتوقعون-ـج

 دُبعْ منذ أقل من عامين لكن لا يشترون َ        الالتكنولوجيات الحديثة للإتص   يستخدمونهم أشخاص   

 غيѧر آمنѧة  معѧاملات  يѧرون أنهѧا   حيث ( آما أنهم غير مقتنعون بمثل هذه المعاملات ،  بسبب تخوفهم 

مѧѧن  % 41 مقتنعѧѧون ويمثلѧѧون أآثѧѧر مѧѧنالغيѧѧر مون أيѧѧضا المѧѧشترون سيѧѧو، ) إلѧѧخ....دون جѧѧدوىو

  .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

 1997ينѧѧة المدروسѧѧة حيѧѧث لѧѧم يѧѧشتروا سѧѧنة    عمѧѧن ال %31 فيمثلѧѧون معѧѧا أمѧѧا المѧѧشترون الجѧѧدد  

 الطريقѧة فѧي الѧشراء فقѧد     ن بمثѧل هѧذه  وراضѧ  مѧن العينѧة غيѧر    % 14 مѧا بين 1998وإشѧتروا سѧنة   

 الѧذين    الرافضون وبنفس النسبة يأتي الأشخاص    1998رة في    ولم يعاودوا الكَ   1997إشتروا سنة   

المѧشترون الѧدائمون   مقارنѧة بالمѧشترين الجѧدد و   ،  1998ولا في سѧنة  1997لم يشتروا لا في سنة

وسѧѧائل مѧѧع تѧѧا أقѧѧل  تتميѧѧز الفئتѧѧين البѧѧاقيتين بѧѧدخل أضѧѧعف ويعملѧѧون بѧѧدوام أقѧѧل آمѧѧا يمѧѧضون أوقا     

مهمѧا وأن إسѧتخدام مثѧل هѧذه التكنولوجيѧات هѧو             ية أمѧرا    آما يعتبѧرون أن الحيѧاة الشخѧص       , الإتصال

  .تهديد لهذه الحرية

 إلѧى نتيجѧة مهمѧة حيѧث أن فئѧة الرافѧضون زادوا مѧن         البѧاحثون وصѧل تمن خلال نفس الدراسѧة         

غيѧѧر راضѧѧيين ينمѧѧا المѧѧشترون  ب،ء لكѧѧنهم لѧѧم يقومѧѧوا بأيѧѧة عمليѧѧة شѧѧرا  الأنترنѧѧت معѧѧدلات إسѧѧتخدام
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 العمѧѧѧل وزادوا فѧѧѧي شѧѧѧراءهم بإسѧѧѧتخدام أثنѧѧѧاء% 16 إنخفѧѧѧض معѧѧѧدل إسѧѧѧتخدامهم للأنترنѧѧѧت بنحѧѧѧو 

قابل المشترون الجدد إنخفضت مشترياتهم بواسѧطة الكاتالوجѧات الورقيѧة           مبال،  الكاتالوجات الورقية 

 ونفѧѧس الѧѧشيء  سѧѧاعات أسѧѧبوعيا علѧѧى الѧѧشبكة   4يمѧѧضون فѧѧي المتوسѧѧط   أصѧѧبحوا و% 18بنѧѧسبة 

 الѧѧشراء بواسѧѧطة الكاتالوجѧѧات الورقيѧѧة معѧѧدلات لكѧѧن نѧѧسبة إنخفѧѧاض ، ن ترين الѧѧدائميبالنѧѧسبة للمѧѧش

  .وإرتفاع إستخدام الشبكة بنحو ساعة ونصف أسبوعيا%  6 آانت بنسبة

آانѧت هѧذه الدراسѧѧة حѧول درجѧѧة إسѧتخدام التكنولوجيѧѧات الحديثѧة للإتѧѧصال دون الإهتمѧام بالطبيعѧѧة        

 Citrin, Sprott   Silverman, والثقافيѧة للفѧرد فѧي هѧذا الѧسياق قامѧت دراسѧة       الإجتماعيѧة 
 هѧم الѧسيبر     الأنترنѧت   يعتبѧر مѧدمنو    وهلعند آل فرد     حول درجة تقبل هذه التكنولوجيات       Stemو

  ؟ مستهلكون

 بدرجѧѧة آبيѧѧرة خاصѧѧة فѧѧي حيѧѧاتهم المهنيѧѧة الأنترنѧѧت ن الأشѧѧخاص الѧѧذين يѧѧستخدمونأآانѧѧت النتيجѧѧة 

 مѧѧن إجѧѧراء  ون ينفѧѧرهѧѧملعجتل الإتѧѧصال ائهѧѧذا النѧѧوع مѧѧن وسѧѧ  تجѧѧاه ملѧѧل  مѧѧن الم حالѧѧةخلѧѧق لѧѧديه تُ

  ]372 ص ،80[.المعاملات التجارية من خلال هذه الوسائل

  

  واد الرأي بالنسبة للسيبر مستهلكر3..22.2.3.
 رأينѧѧا فѧѧي مطلبنѧѧا الѧѧسابق أن رواد الѧѧرأي لهѧѧم دور آبيѧѧر فѧѧي التѧѧأثير علѧѧى سѧѧلوك المѧѧستهلك   

 لكѧن يبقѧى ميكѧانيزم التѧأثير فѧي مثѧل هѧذه               ، بالنسبة للسيبر مستهلك   ةصحيح بقىت الفكرةه   وهذ عامة

د يقѧѧوم أحѧѧد الأفѧѧراد بالѧѧشراء بنѧѧاءا علѧѧى نѧѧصيحة أحѧѧد الأصѧѧدقاء فيѧѧصبح هѧѧذا  فقѧѧغيѧѧر مؤآѧѧدا الحالѧѧة 

وقد يقوم فѧي عائلѧة مѧا أحѧد الأفѧراد الأآثѧر إسѧتعمالا لمثѧل                ،الصديق رائد رأي في مثل هذه العملية      

   . هذه الثقافة بين أفراد العائلة الآخرينهذه التكنولوجيات بنشر

       

يѧѧستعملون هѧѧذه التكنولوجيѧѧات لكѧѧن قѧѧدرتهم الѧѧشرائية لا تѧѧسمح لهѧѧم     علѧѧى العمѧѧوم  فالѧѧشباب         

بѧين أفѧراد الأسѧرة آطريقѧة للوصѧول إلѧى        يقومون بنشر مثѧل هѧذه المعѧاملات     ابالشراء من أجل هذ   

  .الشراء المراد تحقيقهاعملية 

   

 وحتѧѧى وإن قامѧѧت النѧѧساء بѧѧشراء بعѧѧض العطѧѧور أو المѧѧواد الغذائيѧѧة والرجѧѧال بѧѧشراء مѧѧواد           

أخرى فإن الشباب والفئات الأآثر غنا هم من يفضل الѧشراء علѧى الخѧط والإسѧتفادة مѧن وقѧتهم فѧي         

  . 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
  
وتعتبر طريقة من الفم إلى الأذن أحѧد أهѧم طѧرق ووسѧائل تѧأثير رواد الѧرأي، وهѧي تѧتم أيѧضا فѧي                    

, مجѧѧال التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة لكѧѧن بطѧѧرق ووسѧѧائل إلكترونيѧѧة أآثѧѧر تطѧѧورا مثѧѧل البريѧѧد الإلكترونѧѧي        

ات الحوار والتي يتبѧادل فيهѧا رواد هѧذه التكنولوجيѧات أراءهѧم وتجѧاربهم               الدردشة الإلكترونية ومنتدي  

  .السابقة بخصوص سلع أو خدمة معينة أو تجاربهم الشرائية بواسطة هذه التقنيات

  

رغѧѧم آѧѧون الѧѧزوار لا   ,  بتأسѧѧيس منتѧѧدى للحѧѧوار علѧѧى موقعهѧѧا    Volvo قامѧѧت الѧѧشرآة الѧѧسويدية  

 اللاذعѧѧة لѧѧبعض الѧѧرواد بخѧѧصوص المَرْآبѧѧات التѧѧي  يѧѧستطيعون الѧѧشراء علѧѧى الخѧѧط فѧѧإن الإنتقѧѧادات 

تنتجها هذه الشرآة دفع بالشرآة إلى إغلاق هذا المنتدى الذي أثر آثيرا على صورتها لدى الزبѧائن           

  .)   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

  

   Jones Vijayasarathyالأمريكيѧة مѧن طѧرف    أجريѧت دراسѧة فѧي الولايѧات المتحѧدة            

قامت هذه الدراسة حول نظرة المستهلك للكتالوجات الورقية وللكتالوجات الإلكترونيѧة فلاحظѧوا أن              

الطلبة لديهم نظرة سلبية تجاه الكتالوجات الإلكترونية بسبب تخوفات أمنية مما يجعلهم خѧائفون مѧن                

 هؤلاء الأفراد قد سمعوا الكثير من قصص الغش في مثل           إعطاء أرقام بطاقاتهم المصرفية، آما أن     

هذه المعѧاملات لكѧن فѧي  المقابѧل لѧم يكѧن لهѧم تفѧضيل واضѧح للنѧسخة الورقيѧة بѧل الأمѧر لا يتعѧدى                               
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نظѧѧرة شخѧѧصية لمثѧѧل هѧѧذه   المعѧѧاملات، آمѧѧا أن الѧѧشباب الѧѧذين يѧѧستخدمون التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة     

الحديثة فѧي المعѧاملات التجاريѧة لهѧذا يجѧب الترآيѧز علѧى               للإتصال لهم نظرة أآثر إيجابية للوسائل       

ع مѧѧѧѧѧѧن حيѧѧѧѧѧѧث المعѧѧѧѧѧѧاملات وتنѧѧѧѧѧѧوع فكѧѧѧѧѧѧرة أن مثѧѧѧѧѧѧل هѧѧѧѧѧѧذه المعѧѧѧѧѧѧاملات أآثѧѧѧѧѧѧر عمليѧѧѧѧѧѧة وأسѧѧѧѧѧѧر 

  .]372ص،80[العروض

  

 الأآثѧѧر مبيعѧѧا علѧѧى الѧѧشبكة حيѧѧث  يمكѧѧن    المنتجѧѧات       عنѧѧد ملاحظѧѧة الجѧѧدول التѧѧالي تتبѧѧين لنѧѧا    

 توجѧد بعѧروض أآثѧر تنوعѧا علѧى الويѧب مثѧل               منتجѧات : ملاحظة أنها تتميز بخصائص متباينة فهي     

إلخ، آما أن المستهلك يرى أنها ذات نسبة مخѧاطرة أقѧل آالكتѧب             ...الألعاب والأقراص المضغوطة    

التѧѧي يѧѧشتريها مѧѧثلا إنطلاقѧѧا مѧѧن إسѧѧم المؤلѧѧف أو الموضѧѧوع العѧѧام لهѧѧا دون أن يحتѧѧاج إلѧѧى فحѧѧص       

  . 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

 مѧن تلѧك التѧي يراهѧا علѧى الوسѧائل الأخѧرى          %50 المرئية من طرف مستعمل الأنترنѧت أآبѧر بѧ ـ        

يѧѧرون أنѧѧه آلمѧѧا زاد إسѧѧتخدام الفѧѧرد للأنترنѧѧت أي آѧѧل مѧѧا زادت     Leckenbyو Romanفѧѧإن 

        ѧصبح أقѧن                 الساعات التي يقضيها على الويب يѧوا مѧق جѧه يخلѧت لأنѧى الأنترنѧالإعلان علѧأثرا بѧل ت

الѧѧتعلم والإآتѧѧساب للمواقѧѧع المهمѧѧة بالنѧѧسبة إليѧѧه والتѧѧي يعѧѧرف مѧѧا يجѧѧد فيهѧѧا ممѧѧا يجعلѧѧه يبتعѧѧد عѧѧن     

  ]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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عمليѧة شѧرائية بالنѧسبة إلѧى مѧن آانѧت تجربتѧه الأولѧى علѧى الѧشبكة                    % 12الأخيرة يرتفѧع إلѧى      

  .]375 ص،80))[ مرات لمن لم تكن تجربته الأولى مرضية 4ناجحة ومرضية مقارنة بـ 

  

  الحوافز.22.2.3.3.
يلجأ الفرد إلى إستخدام الأنترنت للقيام بعملياته الشرائية رغѧم أنѧه بإمكانѧه القيѧام بهѧا مباشѧرة          

من المتاجر الكلاسيكية هѧذه العمليѧة لابѧد وأن تكѧون وراءهѧا حѧوافز دفعتѧه لتبنѧي مثѧل هѧذه العمليѧة                

تي أجريت في هذا المجال حتى وإن       الشرائية ولكن رغم أهمية الأمر إلا أنها قليلة هي الدراسات ال          

آنا سنتطرق إلى هذا الموضوع في المطلب التالي إلا أننا ندرج هذا الجѧدول علѧى سѧبيل التوضѧيح              

  .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 

  
 فمѧا زاد    5 و 1يѧة وهѧو يتѧراوح بѧين             يمثل المعامل درجة دفѧع العامѧل للتوجѧه للتجѧارة الإلكترون           

 فهو عبارة عن عائق لمثل هذه التجѧارة،  3 يعتبر حافزاً لمثل هذه التجارة أما ما هو أقل من       3عن  

ونلاحظ من الجدول أن أهم عامل يѧدفع المѧستهلك لإسѧتخدام مثѧل هѧذه التكنولوجيѧات فѧي معاملاتѧه                      

 ѧѧة المعلومѧѧاملات وطبيعѧѧذه المعѧѧل هѧѧهولة مثѧѧو سѧѧة هѧѧات  التجاريѧѧلال التكنولوجيѧѧن خѧѧوفرة مѧѧات المت

  .الحديثة للإتصال بينما لازال أمن عمليات الدفع يشكل عائقا بسيكولوجياً يثير تخوف المستهلكين

  

  محفزات وعوائق الشراء وحماية المستهلك.22.3.
بعد أن عرفنا مختلف العوامل المؤثرة فѧي سѧلوك الѧسيبر مѧستهلك سѧنحاول مѧن خѧلال هѧذا                  

 العوامل التي قد تُساهم في دفع المستهلك إلى التحول إلى الѧسيبر إسѧتهلاك ومѧن ثѧم                   المطلب معرفة 

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.
 قد تجعلѧه يѧتحفظ ويتخѧوف منهѧا، نفѧس      مساويء يستحسنها الفرد وتدفعه إليها و    مزايا لكل شيء      

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.
مѧѧن خѧѧلال مѧѧا سѧѧبق دراسѧѧته فѧѧي المطالѧѧب الѧѧسابقة ومѧѧا رأينѧѧاه مѧѧن دراسѧѧات ودلالات حѧѧول    

تفѧضيل الѧسيبر مѧستهلك لѧسلوآات معينѧة أو قائمѧѧة المѧواد الأآثѧر مبيعѧا يمكѧن إسѧتنتاج أن الأسѧѧباب           

  :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 الوقѧت     وهو مرغم على المرور على عشرات المحلات أمرا ممكنا في زمن             منتوج يريده 

حقا من ذهب حيث أصبح الكѧل يعمѧل ويعѧود مرهقѧا إلѧى البيѧت، فحتѧى النѧساء الماآثѧات فѧي البيѧت                           

تلبѧي التجѧارة    .نقص عددهن لتجد المرأة نفسها مع الرجѧال فѧي مكѧان العمѧل بѧدل التبѧضع والتѧسوق                  

واجهѧѧات بإسѧѧتخدام التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال القѧѧضاء علѧѧى سѧѧاعات البحѧѧث الطويلѧѧة أمѧѧام         

المحلات، بل ما هي إلا نقرات على مختلف المواقع والكاتالوجات لإيجاد المحل المناسب والمنتوج              

 لكѧѧن بواسѧѧطة التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة    ، للѧѧدفعولѧѧيس بالѧѧضرورة الوقѧѧوف أمѧѧام القѧѧابض    . المناسѧѧب

من وقتѧه   للإتصال فإن آل هذا يتم في نفس الوقت وبسرعة فائقة مما يجعل المشتري يقتصد الكثير                

  .ليقضيه في أمور أخرى أآثر أهمية من التسوق

  :عدم وجود إتصال مباشر مع البائع -2-أ
يعѧѧاني الكثيѧѧر مѧѧن عقѧѧدة مقابلѧѧة البѧѧائع حيѧѧث يجѧѧد الѧѧبعض أنفѧѧسهم مرتبكѧѧون ولا يملكѧѧون الحريѧѧة        

 واسيѧ  علѧى شѧراء أشѧياء ل   همالكافية بسبب وجود البائع الذي قѧد يبѧدو للѧبعض علѧى أنѧه رقيѧب يѧرغم              

بحاجة إليها، أو أن حرية الإختيار تصبح مقيدة بسبب إقتراحات البائع وتشويѧشه لأفكѧار المѧشتري،                 

آثѧر حريѧة فѧي الإختيѧار والتنقѧل آمѧا يحѧب بѧين مختلѧف                ألكن في التجارة الإلكترونية يѧصبح البѧائع         

  .المتاجر والرفوف وأخذ الوقت الكافي في المقارنة والإختيار
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  :الذاتالإستمتاع وتقدير -3-أ
يوجد من المѧستهلكين مѧن يѧرى أن مثѧل هѧذه المعѧاملات دلالѧة علѧى مѧستوى حѧضاري وإجتمѧاعي                  

معين مما يجعلѧه يلجѧأ إلѧى مثѧل هѧذه المعѧاملات مѧن جانѧب نرجѧسي يѧرى فيѧه نوعѧا مѧن الإخѧتلاف                           

والتميѧѧز علѧѧى أفѧѧراد المجتمѧѧع الآخѧѧرين أو الإنتمѧѧاء إلѧѧى فئѧѧة معينѧѧة، آمѧѧا أن الѧѧبعض الآخѧѧر يحѧѧب        

 في حياته اليومية لخلق جو مѧن الإفتخѧار والثقѧة      التكنولوجيات الحديثة للإتصال  متاع بإستخدام   الإست

  .مثل هذه التكنولوجياتإستخدام في النفس تجاه قدراته في 
  
  :يمكن أن نحدد هذه العوامل في :عوامل خاصة بالمنتج-ب
    :طبيعة المنتوج-1-ب

فحصها تبقى الأآثر حظا في هذه التجѧارة فالعديѧد مѧن            المنتجات التي لا يحتاج الفرد إلى رؤيتها و         

المواقѧѧع الرائѧѧدة فѧѧي العѧѧالم هѧѧي مواقѧѧع تبيѧѧع مثѧѧل هѧѧذه المنتجѧѧات آالكتѧѧب والأقѧѧراص المѧѧضغوطة إذ  

المستهلك ليس بحاجة إلى تنقل آبير وهو يبحث عن برنامج معين مادام سيجده مباشرة علѧى موقѧع                   

  .)لثاني من الفصل المقبلوسنتكلم على هذه النقطة في المبحث ا.(ما
  :التنوع -2-ب

 من المنتجات التي يريدها على الشبكة العالمية حيѧث تفتقѧر            عددا آبيرا يجد السيبر مستهلك      

أآبر المساحات التجارية إلى مثل هذا الكم الهائل من التنوع وذلك يعود إلى آون الأولى تحتاج إلى             

لع التѧѧي تحتويهѧѧا بينمѧѧا العѧѧالم الإفتراضѧѧي مخѧѧازن ماديѧѧة لوضѧѧع مخزوناتهѧѧا ومѧѧساحات لعѧѧرض الѧѧس 

 تѧدير    Amazon.comيوفر فرصة العرض دون الحاجة إلى مساحة واسعة فمثلا آانѧت شѧرآة            

عملياتها في شقة صغيرة فقط وهѧي تقѧوم بعѧرض العديѧد مѧن عنѧاوين الكتѧب ثѧم يقѧوم بتوفيرهѧا مѧن                

  .دور الطبع والنشر
  :السعر-3-ب
وجѧѧدت أن الѧѧسلع والخѧѧدمات المتѧѧوفرة علѧѧى الѧѧشبكة أٌٌٌقѧѧل مѧѧن  OCDEفѧѧي دراسѧѧة قامѧѧت بهѧѧا الѧѧـ    

وهѧذا راجѧع إلѧى عѧدة أسѧباب          ] 87[مرات مѧن المنتجѧات التѧي توجѧد فѧي الأسѧواق التقليديѧة                 7إلى1

سѧѧنتناولها فѧѧي فѧѧصلنا المقبѧѧل، آمѧѧا أن المѧѧستهلك يمكنѧѧه الحѧѧصول علѧѧى أفѧѧضل العѧѧروض والأسѧѧعار   

  .بإستخدام محرآات البحث الذآية

  :ة على المقايضةالقدر-4-ب
حتى وإن لم يكن هناك شѧراء مباشѧر فالعديѧد مѧن المواقѧع تѧوفر خدمѧة تبѧادل المجموعѧات والمѧواد                          

آما توجد مواقع أخѧرى     ،  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
  Information Rich Product تسمى هذه المنتجات أيضا بالمنتجات الغنيѧة بالمعلومѧات    

 أو بمعنѧѧى آخѧѧر فهѧѧي  Webonomics فѧѧي آتابѧѧه  Evan I.Schwatzحѧѧسب مѧѧا يѧѧسميها  

 لماسѧلو الѧذي يѧرى أن نجѧاح     منتجات ذات رسالة خفية حيѧث تѧستند هѧذه الفكѧرة إلѧى هѧرم الحاجѧات               

بعض المواقع يعود إلى آونها تمس الحاجة في الإنتماء، فقد يشتري الفرد مجلة معينة فقѧط إذا آѧان           

  ] 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
بعض العوامل آعثرات أمام قرار الشراء لدى السيبر مستهلك أو أنهѧا تمنѧع المѧستهلك           تقف  

  :التقليدي من أن يصبح سيبر مستهلك نوجز هذه العقبات فيما يلي

  : العوامل الإقتصادية-أ

ليس بمقدور آل الناس الحصول على جهاز آميبوتر والتزود بمختلف وسائل الإتصال الحديثѧة مѧن        

و هѧѧاتف نقѧѧال أو حاسѧѧوب يُمَكѧѧِنهم مѧѧن الإتѧѧصال مѧѧن أجѧѧل إجѧѧراء هѧѧذه المعѧѧاملات،  مѧѧستقبل رقمѧѧي أ

بالإضѧѧѧافة إلѧѧѧى الحاجѧѧѧة إلѧѧѧى التجهيѧѧѧزات الإضѧѧѧافية آѧѧѧالمودم بالنѧѧѧسبة لجهѧѧѧاز الكمبيѧѧѧوتر وعѧѧѧائق         

الإشتراآات في خدمات الأنترنت أو فواتير الهاتف فَمِثѧْلُ هѧذه المعѧاملات يѧراه الѧبعض شѧيئا آماليѧا                     

وحتѧى مقѧاهي الأنترنѧت تعتبѧر للѧبعض شѧيئا بعيѧد              , أمور تأخذ جانبا أهم في الميزانية     أقل أهمية من    

  . لذوي الدخل المحدودنالالم

  :العوامل الإجتماعية-ب
يخلق الشراء عن بُعد بالنسبة لبعض الناس إحساسا بالإبتعاد عن المجتمع والتقوقѧع خاصѧة بالنѧسبة         

هذه المعاملات تخلѧق جѧوا   , مع الأصدقاء والجيران  للأشخاص الذين يرون في التسوق مرآزا للقاء        

من الإغتراب لѧدى الأفѧراد الѧذين يمارسѧون نѧشاطاتهم عѧن طريѧق التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال                     

  .تجعلهم يفضلون الإبقاء على العادات التقليدية في الشراء
زيѧѧة ممѧѧا يجعلهѧѧا مѧѧن المواقѧѧع علѧѧى الأنترنѧѧت مواقѧѧع تѧѧستخدم اللغѧѧة الإنجلي% 85وتُعتبѧѧر نحѧѧو       

عائقا أمام من لا يحسن هذه اللغة أو أنهѧا علѧى الأقѧل تحѧد مѧن حظوظѧه فѧي البحѧث و التجѧول علѧى              

 للكنѧديات التѧي لا يحѧسن    %38 الشراء على الخط يمثل عѧائق بنѧسبة   :Cartierالشبكة فكما يقول    

  ]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           

لهذا آلما تطورت إهتمامات الفرد صار الوقت الذي يوليه للإهتمام بتعلم هذه التكنولوجيѧات صѧعب                
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لتعѧود علѧى هѧذه      والوقت المقصود هنا إنما يخص الوقت الإبتدائي الѧذي يجѧب علѧى الفѧرد ل               , التوفير

  .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    

 ѧѧن ملاحظѧѧت مѧѧت تمكنѧѧى للأنترنѧѧسيير مقهѧѧي تѧѧي فѧѧلال تجربتѧѧن خѧѧى مѧѧأتون إلѧѧراد يѧѧض الأفѧѧة أن بع

هѧذا الجهѧاز فѧإن أغلѧبهم يخѧافون حتѧى مѧن زر التѧشغيل خوفѧا مѧن                     إستعمال  المحل وهم خائفون من     

، ومѧا هѧي إلا لحظѧات مѧن الدردشѧة والتطبيѧق حتѧى              الجهѧاز  احدوث أمر ما جراء عدم المعرفة بهѧذ       

  . بكل حريةإستخدام الكمبيوتريختفي ذلك الهاجس ويتعود الفرد على 
قد قام تسعة من عمالقة التجارة الفرنسية بالتعاون من أجل طمأنѧة المѧستهلك علѧى سѧهولة                  و

التعامѧѧل وأمѧѧن المعѧѧاملات وخلѧѧق جѧѧو مѧѧن الألفѧѧة بѧѧين الفرنѧѧسيين والتكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال    

  :وهؤلاء العمالقة هم
Amazon.fr, Booston, Lastminute, Degriftour, Fnac.com,Telemarket, 

La redoute, I.Bazar, PPRinteractive,  و Yahoo France       اونѧذا التعѧدف هѧان هѧد آѧوق

 Houseهو بعث التجارة الإلكترونية فѧي فرنѧسا مѧن خѧلال التعѧاون مѧع شѧريك قѧانوني عاشѧر هѧو          

Coopers Price Water  ا  للوصولѧإلى طرق أفضل لبعث التجارة الإلكترونية في فرنسا التي م

ال من خلال حملات توعية بين أوساط الفرنسيين علѧى أهميѧة هѧذا النѧوع     تزال متأخرة في هذا المج 

  ]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.

حتى ينتقل الفرد إلى قرار الشراء فإن أول شيء يجب عليѧه أن يقѧوم بѧه هѧو الوصѧول إلѧى                       

اب يجѧب علѧى     ، ويعتبѧر هѧذا أول بѧ       طيقيةدرجة من التناغم مѧع الآلѧة للوصѧول إلѧى مرحلѧة الѧسيبرني              

السيبر مستهلك ولوجه فالكثير يُحجم على مثل هذا الشراء لأنه يخاف مѧن الآلѧة، بتعبيѧر بѧسيط فهѧو            

يظن أنه غير قادر على فهم هذه الآلة والتعامل من خلالها رغم أن الأمر لا يتطلب دراسѧات عاليѧة                    

              ѧا أن هنѧد رأينѧة فقѧن         في مجال التكنولوجيات الحديثة للإتصال أو المعلوماتيѧال مѧن الأطفѧى مѧاك حت

، لكن حتى وإن تمكѧن الفѧرد مѧن إجتيѧاز المرحلѧة الأولѧى       العمل من خلال هذه الأجهزةيتمكنون من  

  :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.
 تتمثل هذه الخطوة في إيجاد الموقع المناسب الذي يبيع المنتوج المناسѧب مѧن أجѧل هѧذا قѧد يلجѧأ        

  :  الفرد إلى حلول متعددة منها

سѧѧواء مѧѧن الفѧѧم إلѧѧى الأذن أو عѧѧن طريѧѧق المنتѧѧديات والدردشѧѧة        : نѧѧصيحة أحѧѧد الأصѧѧدقاء   

الإلكترونية، وهنا قѧد يجѧد نفѧسه أمѧام الخطѧأ فѧي تѧدوين العنѧوان فمѧثلا لѧو آتѧب فѧي عنѧوان                            

 فإنه سيجد نفسه أمام موقѧع للѧسيارات         caramail.com بدل   carmail.com:الموقع

 .لا من الموقع الذي يوفر خدمات البريد الإلكترونيبد

وهنا يجب على المستعمل أن يتوفر على ثقافة بحѧث آافيѧة للوصѧول إلѧى                : محرآات البحث  

 .الهدف المرجو بطريقة أسرع وأسهل

 يبقى مشكل  الكتب والأدلة التقليدية عدم القѧدرة علѧى التجديѧد فѧي     :الكتب والأدلة المختصة  

ذا توجد مواقع تلعب هذا الدور على الأنترنѧت يѧتم تجديѧدها أوتوماتيكيѧا            ظل عالم متحول له   

 . أغلب المواقع على الويبلمتشل

  

فѧѧي حالѧѧة فѧѧشل الباحѧѧث عمѧѧا يبحѧѧث عنѧѧه فѧѧإن المѧѧستهلك سѧѧيعود إلѧѧى عاداتѧѧه الѧѧشرائية التقليديѧѧة فѧѧي      

  .التسوق، أما في حالة وصوله إلى الموقع المطلوب فإنه ينتقل إلى الخطوة التالية

  

  السلعة أو الخدمة المراد شراءهاالبحث عن .22.3.2.3.
تتميز المواقع بتعدد طرق عرضها للسلع والخѧدمات التѧي توفرهѧا ومѧن النѧادر أن نجѧد آѧل                  

السلع والخدمات معروضة في صفحة الإستقبال بل يجب البحѧث فѧي المواقѧع عѧن الѧشيء المنѧشود،        

زادت سѧهولة الوصѧول إلѧى الѧشيء المѧراد بѧأآثر       وعموما آلما زاد عدد زيارات الأنترنوت للموقع    

  : ينتقل الفرد إلى الخطوة  التاليةسهولة وعند الوصول إلى المنتوج المطلوب 

  

  قرار الشراء.22.3.2.4.
 السيبر مستهلك آل هذه الخطوات لكنѧه فѧي الأخيѧر لѧن يقѧوم بعمليѧة الѧشراء لѧسبب                      مر قد ي 

تي يلغي فيها السيبر مستهلك قراره الشرائي فإن ذلѧك          ما، وتُظهر الدراسات أن في أغلب الأحيان ال       

وآلمѧا إقتربѧت   . يعود إلى طول مدة الإجابة من الموقع وقلة التوافق والتناغم بين المستهلك والموقѧع          

السلع والخدمات المعروضة من تطلعات المستهلك فإنه ينتقل إلى قѧرار الѧشراء حيѧث يقѧوم بѧإجراء                   
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      ѧة الѧوج        الطلبية والتفاهم حول طريقѧى المنتѧصول علѧرق الحѧشراء ين    . دفع وطѧد الѧستهلك    وبعѧل المѧتق

  :إلى الخطوة التالية

  

   إحساس ما بعد الشراء.22.3.2.5.

 بعد عملية الشراء يجد الفرد نفسه أمام رضا يجعله يخزن هذه العمليѧة فѧي ذاآرتѧه ويعѧاود        

عن موقع آخر يلبي نفѧس   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.
يتعرض المستهلك في عالم التجارة الإلكترونيѧة إلѧى تجѧاوزات وأخطѧار قѧد تجعلѧه عرضѧة              

                ѧن المѧر مѧرى الكثيѧصية، ويѧه الشخѧه وبياناتѧة      لتلاعبات أو إستغلال لمعلوماتѧدام الثقѧستهلكين أن إنع

 يرون أن سرية    %31وعدم الإقتناع بأمان هذه العمليات حاجز أساسي أمام مثل هذه المعاملات فـ             

المعلومѧѧات الشخѧѧصية هѧѧي الأسѧѧباب الرئيѧѧسية لعѧѧدم إسѧѧتخدام التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال فѧѧي      

 لهѧذا يجѧب لكѧي نزيѧل هѧذا           ,]88[ لا يثقون أصلا في هذه التكنولوجيѧات         %25معاملتهم التجارية و  

  .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              

ق  الكنديѧѧة التѧѧي تحѧѧاول تѧѧسليط الѧѧضوء علѧѧى الѧѧضمانات التѧѧي تقلOPC1 ѧѧ حمايѧѧة وأمنѧѧا مثѧѧل جمعيѧѧة

المستهلكين ثم التأآد من أن العمليات التي تتم من خѧلال هѧذا النѧوع مѧن المعѧاملات تѧسير بالطريقѧة                       

  .الواجب إتباعها وخلق ترابط بين المستهلك وإنشاء هيئات تسمع شكاوي المستهلك وتدافع عنه

 بѧѧشأن حمايѧѧة  1997/05/20 فѧѧي 7/97وفѧѧي سѧѧبيل هѧѧذا أيѧѧضا قѧѧد صѧѧدر القѧѧرار الأوربѧѧي رقѧѧم       

 فѧѧي شѧѧأن وسѧѧائل الѧѧدفع    1997/07/30فѧѧي 489/97لك فѧѧي العقѧѧود عѧѧن بعѧѧد ثѧѧم القѧѧرار     المѧѧسته

 بѧشأن التوقيѧع الإلكترونѧي، بعѧد ذلѧك           1999/12/13 فѧي    93/99الإلكتروني ثم جѧاء القѧرار رقѧم         

وتكون حماية المѧستهلك     ]24 ص ،89[ بشأن التجارة الإلكترونية     2000/06/08 في   31/2000

  ]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 متباعѧدين               

توج غير ممكنة مѧا لѧم يوفرهѧا البѧائع، لأجѧل هѧذا               مما يجعل الحصول على المعلومات الخاصة بالمن      

يُعد الإلتزام بالإعلام هام وضروري لسلامة العقود في ظل عدم المساواة بين أحѧد المتعاقѧدين ومѧن     

ثѧѧѧѧَمَ قѧѧѧѧد يتعѧѧѧѧرض أحѧѧѧѧد الأطѧѧѧѧراف للتعѧѧѧѧسف مѧѧѧѧن الطѧѧѧѧرف الآخѧѧѧѧر لعѧѧѧѧدم التѧѧѧѧوازن العقѧѧѧѧدي بѧѧѧѧين      

  ]219ص ،60[الطرفين

التجѧѧارة التقليديѧѧة لѧѧه مѧѧا يقابلѧѧه فѧѧي عقѧѧود التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة إذ  وهѧѧذا الإلتѧѧزام بѧѧالإعلام فѧѧي عقѧѧود 

تُوجѧѧِبُ تѧѧشريعات هѧѧذه التجѧѧارة عنѧѧد قيѧѧام الѧѧشرآة بѧѧالإعلان عѧѧن منتجاتهѧѧا مѧѧن سѧѧلع وخѧѧدمات عبѧѧر    

الوسائط الإلكترونية مثѧل شѧبكة الأنترنѧت أن تѧذآر البيانѧات الهامѧة للѧسلعة أو الخدمѧة المعلѧن عنهѧا                        

 ѧѧتخداماتها التجاريѧة وإسѧѧر التجاريѧѧة  ، ]66 ص،83[ة وغيѧѧسلعة أو الخدمѧѧن الѧѧث عѧѧلال البحѧن خѧѧوم

فإن المستهلك يتعرض لكم هائل من المعلومѧات منهѧا مѧا هѧو خطѧئ أو آѧاذب، هѧذا يُوجѧِبُ الإلتѧزام                         

تتѧوفر  . بذآر البيانات الهامة عن السلعة أو الخدمة إذا آѧان هѧذا الإعѧلان يѧتم عبѧر وسѧيلة إلكترونيѧة         

منتديات أو نѧوادي الدردشѧة يѧتمكن الѧسيبر مѧستهلك مѧن خلالهѧا الحѧصول علѧى           بعض المواقع على    

        معلومѧѧѧات بѧѧѧل هѧѧѧي نѧѧѧصائح يقѧѧѧدمها     المعلومѧѧѧات المرجѧѧѧوة لكѧѧѧن لا تُعتبѧѧѧر هѧѧѧذه العمليѧѧѧة تقѧѧѧديما لل      

ومنѧѧѧه فѧѧѧإن التعاقѧѧѧد فѧѧѧي التجѧѧѧارة ((مѧѧѧستهلكون آخѧѧѧرون ولѧѧѧيس صѧѧѧاحب الѧѧѧسلعة أو الخدمѧѧѧة  -سѧѧѧيبر

 سلعة أو خدمة أو يعرضها على المستهلك عليه ذآѧر البيانѧات الجوهريѧة               الإلكترونية حين يُعلن عن   

-أو آمѧا يѧسميه الѧبعض نفѧي الجهالѧة      -وإبداء النصح على نحو يحقѧق علѧم آѧافي وشѧامل  للمѧستهلك              

حتى يمكن القѧول أن إرادة المѧستهلك آانѧت حѧرة حѧال تعاقѧده وأن ينѧأى هѧذا المتعاقѧد عѧن إسѧتعمال                 

تهلك للتعاقѧѧد غيѧѧر متبѧѧصر لإلتزاماتѧѧه أو تعهداتѧѧه المѧѧستقبلية لأنѧѧه بѧѧصرف  حيѧѧل أو خѧѧُدَعِ تѧѧدفع المѧѧس

النظر عن أثر ذلك على صحة العقد، فإن المتعاقد قد تقوم مسؤولياته الجنائية حسب قوانين التجѧارة     

  ]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        

من السيبر مستهلكون الذين تم إستجاوبهم في آنѧدا  يѧرون أن             % 19,9 ببعض الأمور الخاصة به،   

  ] .88[إحترام الحياة الشخصية للأفرادأهم الإنتقادات الممكن توجيهها إلى الأنترنت هي عدم 

لماضѧѧية قѧصة شѧѧاب فلѧسطيني يѧѧدير موقѧع إبѧѧاحي    نѧشرت إحѧدى الѧѧصحف الجزائريѧة فѧѧي الѧسنوات ا    

عربي قام من خلاله بإستغلال المعلومѧات الشخѧصية الخاصѧة بѧبعض الѧشباب والѧشابات مѧن خѧلال                    

نقلها من موقع مزيف مهمته التعارف والزواج بѧين أبنѧاء مختلѧف الأقطѧار العربيѧة، ثѧم عѧن طريѧق                      

عبر موقع إباحي عربي مما سبب الكثيѧر        هذه الإعلانات المبوبة إستغل صور هؤلاء الشباب لتنشر         
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المعلومѧѧات التѧѧي : مѧѧن المѧѧشاآل بѧѧين أفѧѧراد الأسѧѧر المحافظѧѧة، ويѧѧدخل فѧѧي عѧѧداد البيانѧѧات الشخѧѧصية  

ويѧستثنى مѧن هѧذا إن       . تتصل بالعقائد الدينية والساسية والفلسفية والوجهѧات الثقافيѧة وحتѧى الجنѧسية            

خѧزين هѧذه البيانѧات، ويجѧب أن يكѧون رضѧاه       آان الشخص لا يمانع في تخزين بياناته بل يرحѧب بت       

صريحا حѧرا ولهѧذا فѧإن قѧانون المعلوماتيѧة الفرنѧسي يتجѧه نحѧو إشѧتراط أن يكѧون الرضѧا صѧريحا                          

  ]230 ص،60[وآتابيا قاطعاً 

البيانѧات الإسѧمية التѧي تتعلѧق بالتجѧارة الإلكترونيѧة هѧي البيانѧات                : ((ولهذا يمكѧن القѧول أن       

تعاقѧѧѧد ومѧѧѧنهم العمѧѧѧلاء، وذلѧѧѧك عنѧѧѧدما يتعلѧѧѧق الأمѧѧѧر بطلѧѧѧب الѧѧѧسلع  المتعلقѧѧѧة بالأشѧѧѧخاص أطѧѧѧراف ال

والخѧѧدمات، وآѧѧذلك هنѧѧاك بيانѧѧات تتعلѧѧق بالعѧѧاملين فѧѧي ذات المѧѧشروع التجѧѧاري والبيانѧѧات المتعلقѧѧة    

برغبات المستهلك وميولاته والتي يمكن تتبعها على شبكة الأنترنت وفي مرحلѧة لاحقѧة يѧتم إغѧراق         

م علѧѧى نحѧѧو قѧѧد يѧѧؤدي لإعاقѧѧة شѧѧبكة الإتѧѧصالات، فѧѧضلا عѧѧن تحمѧѧل    المѧѧستهلكين بالدعايѧѧة لمنتجѧѧاته

مѧن  . المستهلكين أنفسهم لتكاليف باهضة بسبب الدعاية التي ترسل إليهم في صѧورة بريѧد إلكترونѧي    

هنا يتحتم حماية البيانات الشخصية للمستهلك محѧل الإعتبѧار وحمايتѧه فѧي التѧشريعات المقارنѧة بمѧا                     

  ]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 المنظمѧات               

  :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- 
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عند ملاحظة هذه المحفزات التѧي تعطيهѧا التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال بالنѧسبة للمنظمѧات نѧرى                    

  :أنها ترآز على عنصرين أساسين هما 

  . الإتصال بشَقَيهِ الداخلي والخارجي-1                 

 .ات وإستخداماتها في المنظمةالمعلوم-2                 

لهѧѧѧذا نحѧѧѧاول مѧѧѧن خѧѧѧلال هѧѧѧذا المبحѧѧѧث الحѧѧѧديث عѧѧѧن هѧѧѧذين العنѧѧѧصرين فѧѧѧي عѧѧѧصر الثѧѧѧورة الثالثѧѧѧة 

الأسѧواق ليѧست   : "Sonyصѧاحب شѧرآة    Akario Moritaيقѧول   .وإسѧتخداماتها فѧي المنظمѧة   

 Sonyومѧѧن خѧѧلال هѧѧذه الفكѧѧرة تتخѧѧذ شѧѧرآة "  موجѧѧودة مѧѧن أجѧѧل الدراسѧѧة بѧѧل مѧѧن أجѧѧل أن تُخلѧѧق 

  ". تحقق أحلامكمSonyأنتم تحلمون و" شعارها 

تدل هذه المقولة على الفلسلفة الجديدة التي باتت المنظمات تتبناها ومن دون العنصرين المѧذآورين               

سابقا لا يمكن تحقيق هѧذه الفكѧرة فѧي جѧو يتѧسم بѧالتغير الѧسريع وآثѧرة البѧدائل إذ صѧار يجѧب علѧى                

  .لرد والإستجابةالمنظمات أن تكون يقظة ومستعدة دائما ل

  

  الحديثةالمعلومات في ظل تكنولوجيا الإتصال .23.1.
لا شѧѧѧك أن للمعلومѧѧѧات أهميѧѧѧة جمѧѧѧة فѧѧѧي عѧѧѧالم التѧѧѧسويق لѧѧѧدى المنظمѧѧѧة ومѧѧѧا تعѧѧѧدد أنظمѧѧѧة     

المعلومѧѧات آنظѧѧام المعلومѧѧات المحاسѧѧبية أو التѧѧسويقية الѧѧذي تتѧѧوفر عليѧѧه المنظمѧѧات إلا دليѧѧل علѧѧى    

 آانѧѧت معرفѧѧة وتحليѧѧل الأسѧѧواق بالنѧѧسبة للمنظمѧѧة ضѧѧرورة    ولقѧѧد. ضѧѧرورة المعلومѧѧة فѧѧي المنظمѧѧة  

أساسية لإتخѧاذ القѧرارات الإسѧتراتيجية فѧي حيѧاة المنظمѧة أو المنتѧوج، لكѧن المنظمѧة أضѧحت اليѧوم                  

تحليلهѧا وإتخѧاذ القѧرارات المناسѧبة فѧي نفѧس الوقѧت          , أمام ضرورة الترآيز على المعلومة، معرفتها     

هѧذه المتطلبѧات صѧاحبها تطѧور فѧي وسѧائل جمѧع ومعالجѧة                إذا أمكن، مѧن حѧسن حѧظ المنظمѧات أن            

المعلومات بظهور تكنولوجيا الشبكات ومخططات بنوك المعلومات وإمكانية تخزين المعلومات في           

 صѧفحة آتابيѧة أمѧا الويѧب         100.000تجهيزات صغيرة فبإمكان القرص المضغوط حمل أآثر مѧن          

يمكن الحديث عѧن المعلومѧات    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.
 للدلالѧѧة علѧѧى التطѧѧور الكبيѧѧر الѧѧذي شѧѧهدته بنѧѧوك       Data ware houseظهѧѧر مѧѧصطلح الѧѧـ   

  .جتها، وإستنباطها وإستعمالها في إتخاذ القراراتالمعلومات إبتداءا من جمع المعلومة، معال
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  Data warehouseماهية بنوك المعومات الـ .23.1.1.1.
المعلومѧات هѧي البيانѧات التѧي تѧم إعѧدادها لتѧصبح فѧي شѧكل                 ":يمكن أن نعرف المعلومة بما يلѧي          

ع أو فѧي القѧرارات التѧي يѧتم          أآثر نفعا لمُستقبِلِها والتي لها قيمة فعالة في الإستخدام الحالي أو المتوق           

ويعطѧѧي نظѧѧام المعلومѧѧات التѧѧسويقية المѧѧسير معلومѧѧات يقѧѧدمها لѧѧه المحѧѧيط  ] 97، ص90".[إتخاذهѧѧا

  .وتخزن في ذاآرة نظام متكامل مهمته ترجمة هذه المعلومات إلى دلالات تلبي حاجات المسير

  

  تسويقية  الشكل التالي الموضح لنظام المعلومات الMontgomery وUrban يقترح 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

    
  
  

  

  

  
  
  

  

  

  

 فѧѧإن نظѧѧام المعلومѧѧات التѧѧسويقية   Urbanو Montgomery  آمѧѧا يبينѧѧه الѧѧشكل المقتѧѧرح مѧѧن    

  :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

حظ الأسهم التي تربط بين مختلف هذه العناصر في إتجاه تبادلي مثѧل مѧا هѧو الحѧال بѧين ذاآѧرة                نلا

والبنوك المعالجة التي تستمد منها البيانات وتعود لتزودهѧا بالمعلومѧات           ) بنوك المعلومات (التخزين  

يمѧة آبيѧرة    وقѧد لا تكѧون للبيانѧات الخѧام ق         . الجديدة لكي تخزن آبيانات من جديѧد ذات دلالات جديѧدة          

لهѧѧذا فهѧѧي تتعѧѧرض لمختلѧѧف المعالجѧѧات، هѧѧذه العمليѧѧات تѧѧتم مѧѧن خѧѧلال بنѧѧوك المعالجѧѧة التѧѧي تمتلѧѧك   

الوسائل الضرورية مѧن عمليѧات  والبѧرامج الخاصѧة التѧي تقѧوم بالعمليѧات المطلوبѧة وإرسѧالها إلѧى                       

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

  

 التعريѧف التѧالي الѧذي يوضѧح معنѧى بنѧك المعلومѧات الѧ ـ         J-champeauxوC.Bret يعطينѧا  
data ware house) :       اتѧѧذه المعومѧѧع هѧѧدف تجميѧѧات بهѧѧزي للمعلومѧѧزين المرآѧѧو التخѧѧه

 data wareبنѧك المعلومѧات  الѧ ـ   ،من خѧلال شѧبكة  لممكن الوصول إليها اوالموجودة في منظمة 
house                  تعمالѧات للإسѧرض المعلومѧلال عѧن خѧضل مѧيسمح بالحصول على المعلومة بطريقة أف 

  ]259 ص،32)[المباشر من طرف آل أطراف المنظمة لا على شكلها الخام

  

 إلѧى  مѧا يفرضѧه الѧسوق الجديѧد، المتغيѧر بѧسرعة والѧذي يتطلѧب ردات فعѧل سѧريعة يفѧرض اللجѧوء            

الذآاء الإقتصادي بدلا من الدراسات التقليدية للسوق، فالدراسات التѧسويقية لا يمكنهѧا الإجابѧة علѧى                 

  ]: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

صورة للسوق في وقت معين فقط ولا يمكن التأثير فيها إلا في دراسة أخѧرى جديѧدة                 تقدم   -2

 .وهذا  الثبات لم يَعُد يلبي المتطلبات والحاجات التي يفرضها السوق المتغير بإستمرار

لا تُستغل بطريقة آاملة حيث أنها تستغرق وقتا طويلا في حالة الدراسات المعمقѧة أو أنهѧا                 -3

 .المعاآسةناقصة في الحالة 

أما نشاطات الذآاء الاقتصادي فهي تخلق جوا من التعاون بين مختلف فئات المنظمѧة وجهاتهѧا آمѧا               

تجعل القرارات الممكѧن إتخاذهѧا أآثѧر نجاعѧة، و يمثѧل الجѧدول التѧالي الفѧرق بѧين دراسѧات الѧسوق                         

  :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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عصبي يرسل الإشارات إلѧى مختلѧف هѧذه الخلايѧا ممѧا يجعلهѧا تѧستجيب وفѧق للمعلومѧة التѧي تѧصل                 

إليها ودرجة إرتباطها بهذه المعلومة، الأمѧر المثيѧر فѧي هѧذه البѧرامج أنهѧا قѧادرة علѧى الѧتعلم الѧذاتي             

 القيام بعدة عمليات في نفس الوقت آخذة بعѧين الإعتبѧار العديѧد              والتصحيح الآلي وتمتلك القدرة على    

  .من المعلومات في نفس الوقت أو أنها تقوم بالتنسيق بين مختلف البرامج 

  

  البرامج الخبيرة.23.1.3.3.
ترتكѧѧز علѧѧى فكѧѧرة إدمѧѧاج البѧѧرامج الإعلاميѧѧة مѧѧع خبѧѧرات ومعѧѧارف أفѧѧضل المختѧѧصين فѧѧي    

برنѧѧامج معلومѧѧاتي يحѧѧاآي " خѧѧارج المنظمѧѧة، وهѧѧي عبѧѧارة عѧѧن مجѧѧال معѧѧين سѧѧواء آѧѧانوا داخѧѧل أو  

التفكير المنطقي لخبير بشري في مجال معين للمعرفة ويمكن للنظام الخبير أن يكون نظامѧا للقѧرار                  

بتتبѧع الخيѧارات    (أو نظѧام للمѧساعدة علѧى إتخѧاذ القѧرار            ) بتتبع الخيارات التي يقدمها النظام الخبير     (

  ) ".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
  

لخبيѧر ومجموعѧة          تتكون الأنظمة الخبيرة من خلال قيام مهندس المعرفة بتجميع المعرفة مѧن ا            

         الخبѧѧراء لتكѧѧѧوين قاعѧѧѧدة معرفѧѧѧة ومѧѧѧن ثѧѧѧَمَ عنѧѧدما يحتѧѧѧاج مѧѧѧستخدم النظѧѧѧام إلѧѧѧى نѧѧѧصائح وتفѧѧѧسيرات   

أو إجابѧѧات يقѧѧوم بطѧѧرح الإستفѧѧسارات، ويقѧѧوم النظѧѧام الخبيѧѧر فѧѧي نفѧѧس الوقѧѧت بطѧѧرح الأسѧѧئلة علѧѧى  

ر القواعѧد الملائمѧة     المستخدم ومن خѧلال الإجابѧات يقѧوم النظѧام مѧن خѧلال وسѧيلة الإسѧتدلال بإختيѧا                   

  .    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.
الرسѧѧائل :هѧي عمليѧѧات متطѧѧورة تѧѧتم علѧѧى الѧѧشبكات تحفѧѧز العمѧѧل الجمѧѧاعي بكѧѧل أشѧѧكاله المختلفѧѧة     

إلѧѧخ والتѧѧي يمكѧѧن   ...نѧѧي للملفѧѧات نيѧѧة، التѧѧسيير الإلكترو الإلكترونيѧѧة، المنتѧѧديات، الأجنѧѧدات الإلكترو  
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الولѧѧѧѧѧѧوج إليهѧѧѧѧѧѧا مѧѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧѧلال شѧѧѧѧѧѧبكات داخليѧѧѧѧѧѧة للمنظمѧѧѧѧѧѧات وخارجيѧѧѧѧѧѧا مѧѧѧѧѧѧن خѧѧѧѧѧѧلال الѧѧѧѧѧѧشبكات  

  ]260ص،30.[الهاتفية

تهѧѧدف هѧѧذه البѧѧرامج إلѧѧى تطѧѧوير وتѧѧسهيل سѧѧير المعلومѧѧات والتقѧѧارير بѧѧين مختلѧѧف عمѧѧال        

وتعمѧѧل هѧѧذه  المنظمѧѧة وأقѧѧسامها ممѧѧا يѧѧوفر لهѧѧم إمكانيѧѧة العمѧѧل علѧѧى شѧѧكل مجموعѧѧات مѧѧشترآة،          

البرمجيات علѧى الجمѧع بѧين حريѧة وإبѧداع الفѧرد مѧع قѧوة وقѧدرة المجموعѧة، حيѧث أنهѧا تѧساهم فѧي                          

  .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 
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 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 

  

  

  

 وخلقѧت بѧدائل   المحيطة بالإنسان     رأينا أن التكنولوجيات الحديثة للإتصال أثرت في مختلف نواحي  

جديدة ومعطيات لم  تكن موجودة من قبل، وسواء آانت هذه المعطيѧات فѧي صѧالح المنظمѧة أو ضѧدها                

 لهѧذا مѧن خѧلال فѧصلنا هѧذا           ،جѧب عليهѧا متابعѧة هѧذه التغيѧرات         يإن المنظمة من خѧلال التѧسويق صѧار          ف

فهم التغيرات التي مست فلسفة وتوجهات التسويق ثم الحѧديث عѧن المѧزيج التѧسويقي فѧي ظѧل                   حاول  سن

ثѧѧة هѧѧذه التكنولوجيѧѧات ومѧѧن ثѧѧم مѧѧا يجѧѧب علѧѧى المنظمѧѧة لتبنѧѧي هѧѧذه التكنولوجيѧѧات فكانѧѧت المباحѧѧث الثلا 

   :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.
مѧѧن الأفѧѧضل التحѧѧدث عѧѧن  التطѧѧور درجѧѧةحتѧѧى نفهѧѧم قيمѧѧة التغييѧѧر التѧѧي حѧѧدثت فѧѧي التѧѧسويق و   

 إلѧى  لتطѧرق قبل الحديث عن السيبر تسويق فإننا من خلال هذا المطلب سنعمل علѧى ا           التسويق التقليدي 

  .بإيجازلو التسويق التقليدي و
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  التسويق التقليدي ماهية .31.1.1.
 ،]33،ص97 [يزيد عن الخمѧسين تعريفѧا مختلفѧا للتѧسويق     ما  دِ بعَ K.crosier قام   1975في سنة     

 ingو الѧ ـ " سѧوق  " 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.
 ي علѧى حѧدى وتѧاريخ تطѧور مفهѧوم علѧى الѧذي       تسويق مفهوم    لكل ةمن الصعب إعطاء تواريخ محدد       

فѧي الولايѧات المتحѧدة    يѧرى الكثيѧر أن التѧسويق ظهѧر      ،ميزاتهاحدد آل فترة و نلكن سنحاول أن    ،سبقه

جѧد مѧع    لكن مجѧرد الملاحظѧة تجعلنѧا نѧرى أن التѧسويق قѧد وُ             ،أوربا أثناء ظهور الرأسمالية   الأمريكية و 

آمѧا أن الحفريѧات فѧي التѧاريخ القѧديم وجѧدت ورقѧة بѧردي                  (،  فѧي الطبيعѧة     أو حتѧى قبلѧه     وجود الإنسان 

 .]81، ص 210[) المكافѧأة لمѧن يجѧده     سنة قبل الميلاد عѧن ضѧياع خادمѧه و          فرعون منذ ألف     يعلن فيها 

  ففѧي سѧنة  ،أن البداية الأولى لظهور التسويق آانت في بداية القرن السابع عѧشر فيرى  Druckerأما  

بإنѧѧشاء أول متجѧѧر لهѧѧا فѧѧي طوآيѧѧو ومنѧѧذ ذلѧѧك الوقѧѧت   ميتѧѧسوي تقريبѧѧا قامѧѧت الأسѧѧرة اليابانيѧѧة   1650

الإعلانѧات التѧي تهѧدف إلѧى جѧذب      للإنتѧاج و سياسات تѧصميم المنتجѧات تنميѧة المѧوارد اللازمѧة      ظهرت  

 هѧي ويق و سنحاول التطرق إلى تطѧور مفѧاهيم التѧس        وبعيدا عن هذا الجدل       ،]19، ص 103 [المستهلك

  :]26-21ص،104[

  

  المفهوم الإنتاجي.31.1.2.1.
هѧي أن آѧل مѧا      الѧسائدة    فكѧرة الأساسѧية    آانت ال   لهذا في هذه المرحلة آان الطلب يفوق العرض        

ختيѧار لѧون سѧيارته    إللزبѧون حѧق   " :  T40 يقѧول علѧى سѧياراته    Henry Ford  حتى أن،ينتج يباع
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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.
 فالمѧѧستهلك يفѧѧضل المنتجѧѧات ذات  ، أن المنتѧѧوج الجيѧѧد يبيѧѧع نفѧѧسه  الѧѧسائدة الفكѧѧرةجѧѧوهر آѧѧان   

 الترآيѧز علѧى المنتوجѧات أآثѧر مѧن           آانѧت المنظمѧات تفѧضل      فكѧرة  ال ه هѧذ  طلاقѧا مѧن   نإفضل و الجودة الأ 

  .حتياجات السوقإ

  

   المفهوم البيعي.31.1.2.3.
 لهذا بѧدأ الترآيѧز علѧى التѧرويج          د بعض الصعوبات في تسويق منتجاتها     أصبحت المنظمات تج    

  . 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      

اح من جهѧة أخѧرى      زيادة الأرب شطة المنظمة لإشباع حاجات ورغبات المستهلكين من جهة و        آل أن بين  

  .على المدى الطويل

  

  ي للتسويقعماتالمفهوم الإج.31.1.2.5.
 إلا أن هѧѧذا المفهѧѧوم تعѧѧرض   هنتѧѧشارإفهѧѧوم التѧѧسويقي مѧѧن طѧѧرف المنظمѧѧات و    رغѧѧم تبنѧѧي الم   

 تجѧاه المجتمѧع تبقѧى       أن مѧسؤولياتها  ستهلكين إلا    حيث أنه رغم إشباع المنظمات لرغبات المѧ        ،نتقاداتلإ

جتمѧاعي الѧذي يرتكѧز    لهذا ظهرت توجهات تنادي بتعديل المفهوم التسويقي إلى المفهѧوم الإ     , فيةآاغير  

  :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

  



 120

  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
وذلѧك مѧن خѧلال      البقѧاء فѧي إتѧصال دائѧم معѧه           ضل و عرفتѧه أفѧ   يتم تعظيم رضا العميѧل مѧن خѧلال م         و    

  .)تي ذآر هذين العنصرين في مبحثنا المقبل أسيو( التي تمتلكها المنظمة قواعد البياناتالحوار و

قتراح إ بDon peppers & Martha Rogers ѧ  مѧع Broad visionقامѧت شѧرآة         

,  علѧى حѧدى    أنترنѧوت سب خѧصائص آѧل      حHtml  ѧأسلوب جديد يمكن من خلاله التحكم في الѧصفحات        

رسѧѧائل للقѧѧراءة القابليѧѧة لديѧѧه  التѧѧي تمتلѧѧك يريѧѧد والتѧѧي سلعة أو الخدمѧѧة ختيѧѧار الѧѧ إبحتѧѧى التѧѧي تѧѧسمح  و

  . 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

ومѧن ثѧم    ،أولا معѧه  مѧراد خلقهѧا  علاقѧة ال الد يحدقبل أن نعمل على خلق العلاقة مع الزبون لا بد من ت            

 مѧن خѧلال درجѧة       ل التѧالي أنѧواع هѧذه العلاقѧة        شكو يبѧين الѧ     ،ناجحѧة ال ةيѧ علائقال يةتѧسويق السياسة  نحدد ال 

  :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
الحاجѧة فѧي    " بѧضرورة تلبيتهѧا      الفѧرد    حѧس الحاجѧات التѧي ي     بين   رأينا في فصلنا السابق أن من     

 مѧن التѧرابط بѧين الزبѧون      اًجѧو تخلѧق    تجاريѧة مѧا أن       الأوفيѧاء لعلامѧة   بلنوادي الخاصة   نتماء، ويمكن ل  الإ

 من طѧرف    تصال بالزبون لإعلامه بكل جديد يخص العلامة التجارية       تقوم هذه النوادي بالإ    و .منظمتهو

 معѧين   ة بѧنجمٍ  النѧوادي الخاصѧ   :  وأبسط مثال علѧى مثѧل هѧذه النѧوادي          الأعضاء النشطاء في هذه النوادي    

يتلقى من خلاله جديѧد نѧشاط هѧذا    ف إلى محبي هذا النجم     الفرد بإشباع حاجته في الإنتماء      فيها التي يحس 

وإذا آانѧت هѧذه النѧوادي تتطلѧب فѧي العѧالم المѧادي ميزانيѧة آبيѧرة ومتطلبѧات ماديѧة                      . بصفة دائمة  النجم

 التكنولوجيѧات الحديثѧة   نѧشاءها بواسѧطة  فѧإن إ  ،ريѧة التѧي يمثلهѧا   حسب نوع النѧادي والعلامѧة التجا  آثيرة  

هتمѧام  إالنѧوادي ينѧصب      ما هو الحѧال علѧى الويѧب حيѧث توجѧد الملايѧين مѧن                  مثليكون أسهل   تصال  للإ

 .  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.
مѧن  مѧن خѧلال مѧشارآته  فѧي ذلѧك            آثر  أ معرفة الزبون     ضرورة لتسويق التفاعلي على  يرتكز ا 

 آراءهتلѧѧف التغيѧѧرات التѧѧي تѧѧصحب أذواقѧѧه و علѧѧى مقاسѧه يواآѧѧب مخ أجѧل أن تѧѧوفر لѧѧه المنظمѧѧة منتوجѧѧاً 

  مѧن العلامѧات  عѧالمٍ قѧد يجѧد المѧستهلك نفѧسه حѧائرا أمѧام        . المنظمѧة وذلك من خѧلال تѧأثيره فѧي منتجѧات     

، وهنѧا تѧأتي مهمѧة       ناسѧبه أآثѧر   ي الѧذي    منتوجالبحث عن ال  خلال   المنتوجات المختلفة  المتعددة و  التجارية

سѧرعة و بالأخѧذ بعѧين       لمنتوج الذي يشبع حاجتѧه بѧأآثر        لختيار أمثل   إيسمح له ب  حيث  التسويق التفاعلي   

 هذا  التي تتوفر لدى المنظمة حول  قواعد البيانات العودة إلى   من خلال   ذلك   و  وأذواقه، باتهطللعتبار  الإ

  .المستهلك

سѧتمالة زبѧائن   آمѧا يوجѧب ضѧرورة إ    ،هم نقطة يرتكز عليها هѧذا التѧسويق       أ ئهوفا رضا العميل و   يعتبرو

  .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 
       فتراضѧѧية مѧѧن خѧѧلال ألعѧѧاب الفيѧѧديو    إخاصѧѧة الѧѧشباب مѧѧنهم مغѧѧامرات        يعѧѧيش الكثيѧѧر مѧѧن النѧѧاس و  

عѧرض  ستفادة من مثل هѧذه الطريقѧة حيѧث يُِ         يمكن للمنظمات الإ   ،ستراتيجية بصفة خاصة  أو الألعاب الإ  

ن يتوافѧق    وإدخالѧه فѧي ديكѧور معѧي        جهاز اللعب في يده   بك  امسوالإعلى الزبون وضع خودة على رأسه       

هѧو  فيجد نفسه مثلا في متجѧر و      حرك آما لو آان في الواقع     تالمع الدراسة التي تود المنظمة إجراءها و      

هذه التقنيѧة تѧسمح بѧربح       هو يغير ترتيب أثاثه و    ي منزله و  أو ف يشتري السلع التي يريدها،     عربته و يجر  

وتѧأقلمهم مѧع    معرفѧة المѧستهلكين      مدىيبقى الإشكال فقط في     لكن   ،ختبارات التقليدية أآبر للوقت من الإ   

  .هذه الطريقة

 علѧيهم   ين هѧذه التقنيѧة عارضѧ      مفي اليابان يعرض بعض صناع تجهيزات المطابخ علѧى زبѧائنه            

تѧѧسمح هѧѧذه البرمجيѧѧات ، و التѧѧي يرونهѧѧا الأآثѧѧر مناسѧѧبة لهѧѧم أشѧѧكال التجهيѧѧزاتفرصѧѧة تغييѧѧر الألѧѧوان و

مكѧن هѧؤلاء الѧصناع مѧن الѧتحكم      يُوهѧذا   ،رغباتهمالزبائن من أجل تلبية     حسب سلوك    بالإستجابة فورا   

  .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          

                   ѧون أو أثنѧى الزبѧات علѧع المعلومѧاء جمѧواء أثنѧالات سѧف المجѧاء ربح الوقت في مختل

 .إنتاجهالتغييرات في المنتوج و إحداث 

 .خدمات ما بعد البيع نصائح وية تقديمإمكان 

  .الحصول على مزيج تسويقي أفضل 

  

  السيبر تسويق .31.3.
 الѧѧذآر وقѧѧد تميѧѧزت الѧѧسنوات الأخيѧѧرة مѧѧن القѧѧرن الماضѧѧي   مѧѧر التѧѧسويق بالتوجهѧѧات الأساسѧѧية الѧѧسابقة

، الأنترنѧت  ، التѧسويق علѧى    لتسويق الإلكتروني، الѧسيبر تѧسويق     ا: بظهور مصطلح جديد تعددت أسماءه    

إلѧخ وإن وقѧع الخلѧط فѧي بعѧض المفѧاهيم فقѧد سѧبق و أن تطرقنѧا إلѧى مختلѧف                         .....ويق على الويب    التس

الفروق الموجودة بين المصطلحات في الفصل الثاني وسنبقى نѧستعمل مѧصطلح الѧسيبر تѧسويق طѧوال                  

  .بحثنا هذا

  

  تعريف السيبر تسويق.31.3.1.
   Len Keelerرة فѧي آتابѧات   لأول مCyber Marketing  ѧر تѧسويق  يبسالѧ  ظهر مصطلح     

 :        الكنѧѧѧدي المتخѧѧѧصص فѧѧѧي المѧѧѧصطلحات الخاصѧѧѧة بالتجѧѧѧارة الإلكترونيѧѧѧة بأنѧѧѧهOLFيعرفѧѧѧه الموقѧѧѧع و

 أو دراسѧة    بيع آوسيلة لل  الأنترنت  خاصة شبكة  التكنولوجيات الحديثة للإتصال  التسويق الذي يستخدم    " 

  ]111["السوق 
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شѧكل مѧن أشѧكال التѧسويق التفѧاعلي      " نѧه   أيѧان  فيرAlexandre Chirouz و  Yvesأمѧا   

الإعѧѧѧلان , تجѧѧѧارة -الѧѧѧسيبر, دراسѧѧѧات -الѧѧѧسيبر, البحѧѧѧث فѧѧѧي الويѧѧѧب  (،الأنترنѧѧѧت الѧѧѧذي يرتكѧѧѧز علѧѧѧى 

علѧى  ) تبѧادل المعلومѧات الداخليѧة بѧين مختلѧف أعѧضاء المنظمѧة             الحѧوار و   (الأنترنѧت  على) الإلكتروني

 )إلѧخ ... المѧوزعين , مورديهѧا , شѧرآائها نظمѧة و  إلكترونيѧا بѧين الم    ات  بيانѧ تبѧادل ال  الحѧوار و  (وترانت  نالأ

   ]102، ص106[.على الإآسترانت

تѧسويق آمѧا     الѧسيبر  أثر في مفهѧوم التѧسويق قبѧل الوصѧول إلѧى           تصال  ظهور التكنولوجيات الحديثة للإ    

  :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 
  

 خاصѧة الѧشبكات     التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال     تسويق هو التسويق الذي يهتم بإستغلال       إذن فالسيبر   

  . 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



 130

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.
 لقѧѧد تطرقنѧѧا فѧѧي فѧѧصلنا الѧѧسابق إلѧѧى مختلѧѧف التغيѧѧرات التѧѧي أنجبتهѧѧا التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة             

 .خاصѧѧة بالنѧѧسبة للمѧѧستهلك المѧѧستوى الخѧѧارجي و علѧѧى المѧѧستوى الѧѧداخلي للمنظمѧѧة أو  تѧѧصال سѧѧواءللإ

سѧتغلال هѧذه    إسواء آانت هذه التغيرات في صالح المنظمة أو ضѧدها فهѧي إمѧا عوامѧل تحفزهѧا علѧى                     و

ل وعلѧѧى العمѧѧوم فإننѧѧا مѧѧن خѧѧلال هѧѧذا الجѧѧزء نبѧѧين الحѧѧوافز التѧѧي تجعѧѧ ات التهديѧѧدهѧѧذه  إزالѧѧة وأ فѧѧرصال

   .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
هو يبدي رأيه بكل حريѧة فѧي       مستوى دراسي عالي أن يجد نفسه و       يمكن لأي شخص لا يمتلك      

 في نفس الوقت الذي يوجد فيه عالم ذرة آبير في نفѧس المنتѧدى ليبѧدي رأيѧه هѧو آѧذلك بѧنفس        مامنتدى  

حيѧث يمكѧن التواصѧل     تغيѧر   تالطبقѧات الإداريѧة     يانѧا   حأ و .ءةلقѧرا الأول فѧي ا   الحظوظ التي يحتملهѧا رأي      

  .تصال قيمة مضافة لموضوع الإن أيةأفقيا بكل سهولة بإلغاء وسطاء لم يكونوا يعطوعموديا أو 
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 تحѧدثنا فѧي     اإذضѧرورة التѧأقلم مѧع هѧذه المعطيѧات و          هذه العوامل الأربعة جعلت التسويق أمѧام          

  ورضѧاه  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 واحѧد مѧن أجѧل تحقيѧق           توفير معلومات ودلالات حول سلوآات ال     

في حين يبحث التسويق التقليدي على الوصول إلى أآبر عينة مѧن المѧستهلكين         , تطلعاته بصفة مستمرة  

فѧѧإن تطѧѧورات تكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال والمبѧѧادلات الإلكترونيѧѧة سѧѧمحت بمعاملѧѧة آѧѧل عميѧѧل لوحѧѧده حѧѧسب    

   ]132، ص710". [سلوآاته الخاصة وخصوصياته

  

 المنظمة أن تعرف آيف توفق بينهѧا        تسويق على أربعة دعائم أساسية يجب على      سيبر  يرتكز ال          

  :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.
مѧستوى آѧل    فأحدثت فيѧه تغيѧرات علѧى        التكنولوجيات الحديثة للإتصال    ب المزيج التسويقي    تأثر

ل حتѧى فѧي عناصѧر المѧزيج فѧي حѧد ذاتѧه حيѧث                 تأثيرهѧا بѧ   عنصر سواء فѧي مفهومѧه أو طѧرق عملهѧا و           

 ,المنتوج(ربعة للمزيج التسويقي     فبالإضافة إلى العناصر الكلاسيكية الأ     ،4P+2Dصار الحديث على    

قواعѧد  : دورا بѧالغ الأهميѧة همѧا     المѧزيج    فѧي هѧذا      جديѧدين  أصبح لعنѧصرين     )الترويج  التوزيع و , السعر

ر فيѧه  الѧشكل التѧالي الѧذي يظهArnaud Dufour      ѧ يقتѧرح و  Dialog.الحوارو  Data baseالبيانات

  :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



 135

  المزيج التسويقي التقليدي                                     
  

  
  المزيج التسويقي الإلكتروني

  
   ]78، ص82[ يدي إلى المزيج التسويقي الإلكترونيمن المزيج التسويقي التقل : 25الشكل رقم

   

 فرديѧا وشخѧصيا مراعيѧا خѧصوصيات     تغيرت أهداف التسويق حيث صار إستهداف المѧستهلك يѧتم           

 أو علѧى شѧكل فئѧات لأن الѧربح التجѧاري      امѧستهلكين جماعيѧ  الق واسѧو الأفرد بعد أن آѧان يѧستهدف        آل  

 هѧو    فѧي توجهѧه الجديѧد       صار الهѧدف المنѧشود مѧن التѧسويق         آان أحد أهم أهداف التسويق التقليدي بينما      

  ينحو مما جعل المزيج التسويقي التقليدي  ء سواء الداخليين أو الخارجيينلعملاا من رضا  الربح العام

أن المزيج التسويقي لم يعѧد مكونѧا    Don Peppers  يرى لهذا ،نحوا جديدا نتطرق إليه فيما سيأتي

   ]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.
وليѧست   منѧذ سѧنوات   موجѧودة    جديѧدة لѧم تكѧن      سѧلع وخѧدمات         أوجدت الثورة التكنولوجيѧا للإتѧصال       

  العميѧل  إن: (( أن Prahalad  و Harmelويقѧول لمنتجات موجѧودة مѧن قبѧل     نتيجة عملية تشبيب

، فѧاآس ،  نقѧال   سنة رغبته في هاتف    15كم من فرد تخيل أو ذآر منذ        فرغباته،   ما يبدي تخيلاته و    قليل

حتى جهاز إسѧتقبال   ل في السيارة أو   حمو م جهاز حاسوب أو   المضغوطة   الأقراص قارئآلة ناسخة أو    

  .]29، ص109[)) .رقمي خاص به

ملموسѧѧيته والعѧѧادات الѧѧشرائية , جمѧѧدة حيѧѧاة المنتѧѧو ,الفئѧѧة المѧѧستهدفة: ع المنتѧѧوج حѧѧسب ويتحѧدد نѧѧو      

وقد لا حظنا مما سبق أن الكثير من هذه العوامل قد تأثرت بالتكنولوجيѧات               ]34، ص 109[.لمستهلكيه

  .الحديثة للإتصال

  

  الحديثة للإتصالأنواع المنتوجات في ظل التكنولوجيات .32.1.1.1.

  :يمكن أن نلاحظ نوعين من المنتجات في العصر الحديث هي 
، لرقميѧѧةسѧѧلع وخѧѧدمات مرتبطѧѧة بهѧѧذا العѧѧالم ولا يمكѧѧن إبعادهѧѧا عѧѧن هѧѧذا المجѧѧال ومنهѧѧا المنتجѧѧات ا   -1

 ، الإشѧتراآات فѧي البريѧد الإلكترونѧي        ، خدمات تبني المواقع على الويب     الأنترنت الإشتراك في خدمات  

 إلخ..والنوادي

سوق الخدمات الأخرى الممكن بيعهѧا وشѧراءها خѧارج هѧذه الخѧدمات مѧن خѧلال عمليѧات التѧ                    السلع و -2

 .لطائرات أو شراء المواد الغذائية، تذاآر االتقليدية آشراء الكتب
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  : فإنه يرى وجود نوعين أساسيين من المنتجات Shwatz وحسب تحليل 

  إمكانيѧѧة التѧѧسويق علѧѧى شѧѧبكة ا ممѧѧا يعطيهѧѧاصه ولخصائѧѧا لهѧѧالدالѧѧةمنتجѧѧات ثريѧѧة بالمعلومѧѧات   -أ

  . بأآثر سهولةالأنترنت

 بالمعلومѧѧات اللازمѧѧة ولѧѧو  ا إلا بعѧѧد إثرائهѧѧالا يمكѧѧن تѧѧسويقه منتجѧѧات غيѧѧر ثريѧѧة بالمعلومѧѧات  -ب

  .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
  

للتѧѧسويق عبѧѧر وسѧѧائل الإتѧѧصال الحديثѧѧة الѧѧصالحة  والخѧѧدمات عسل الخانѧѧة التѧѧي تمثѧѧل الѧѧ هѧѧي)1(الخانѧѧة 

وحѧѧسب دراسѧѧة   ، وتتميѧѧز بإهتمѧѧام آبيѧѧر مѧѧن طѧѧرف الزبѧѧائن وثراءهѧѧا بالمعلومѧѧات       الأنترنѧѧت خاصѧѧة

Hermes  دى                  فإن البرمجياتѧا لѧي رواجѧا تلقѧا لأنهѧر مبيعѧوالمنتجات المتعلقة بالمعلوماتية هي الأآث 

حѧѧاول إيجѧѧاده فѧѧي  الزبѧѧائن وهѧѧي ثريѧѧة بالمعلومѧѧات لأن المѧѧستهلك عنѧѧدما يبحѧѧث عѧѧن منتѧѧوج مѧѧا فإنѧѧه ي    

  .حيث يمكن شراءهالمنتوج ذلك في المتخصصة الأماآن الخاصة و

 عنѧѧدما أراد إختيѧѧار  1994ام سѧѧنة الѧѧذي قѧѧ  ،]05، ص Jeff Bezos  ]57 تجربѧѧةمثѧѧال ذلѧѧك و

 وضع قائمة من عشرين منتجا يمكن أن يلقѧى سѧوقا رائجѧا            الأنترنت المنتجات التي يمكنه تسويقها عبر    

 وبعد قيامه بتحليل مكثف وجد أن الكتب جاءت على قمة هذه المنتجات ذلك لأنهѧا تتميѧز    الأنترنت عبر

بكونهѧا   فإن الكتب تتميزشخصيا بالإضافة إلى هذا بأن العملاء يقبلون على شراء الكتب دون تصفحها    

  منتوجات ملائمة للشبكة                   منتوجات غير ملائمة للشبكة
  

  )1(         )2(  
  
  

مة منتوجات غير ملائ    منتوجات غير ملائمة للشبكة
  للشبكة

  
)             3)                                           ( 4(  
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 عنѧوان آتѧاب تطبѧع فѧي وقѧت واحѧد             ملايѧين  3 سهلة ورخيصة الثمن في تكلفة شحنها وهناك أآثر مѧن         

م منها أآثر من مليѧون آتѧاب باللغѧة الإنجليزيѧة ومѧع هѧذا أآبѧر المخѧازن لا يمكѧن أن تتحمѧل                          اخلال الع 

ر أهѧѧم المواقѧѧع الرائѧѧدة فѧѧي مجѧѧال التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة     فكѧѧان بهѧѧذا ظهѧѧو ،آتѧѧاب 200.000أآثѧѧر مѧѧن 

Amazon.com     شرѧيقية و        آ ومع تطور هذه الѧضغوطة الموسѧراص المѧع الأقѧارت تبيѧرطة  ة صѧأش

  .الفيديو وهي في تنويع مستمر لخط سلعها

  

فهѧي  رغѧم ذلѧك   لكѧن  هي منتجات تلقى إقبالا واسعا من الزبѧائن   )2( الخانة    المنتجات الموجودة في    

ويمكѧѧن مѧѧن أجѧѧل هѧѧذا إسѧѧتخدام التكنولوجيѧѧات مѧѧات لهѧѧذا يجѧѧب إثراءهѧѧا بالمعلومѧѧات، يѧѧر ثريѧѧة بالمعلوغ

حѧول هѧذه المنتجѧات       لإعطѧاء العمѧلاء المعلومѧات الѧضرورية          الأنترنѧت  الحديثة للإتصال خاصة شبكة   

هѧم لنѧشر     الزبائن فѧي حѧد ذات      ذهبي للزوار لجذب إهتمامهم ودفع    من خلال البريد الإلكتروني والكتاب ال     

 فѧي نѧشر     ةآمѧا أن الطريقѧة الفوضѧوي       الدردشѧة، مѧن خѧلال المنتѧديات و      حول هѧذه المنتجѧات      المعلومات  

 نتيجѧة للخلѧط   إهتمامѧه تجѧاه المنتѧوج   سѧيتأثر  بالتѧالي   المѧستهلك و لѧدى سѧتيعاب  الإ تѧؤثر علѧى      المعلومات

   . الذي سيجد نفسه أمامه

  

 المعلومѧات  ن يجعله يبحث عѧن أآبѧر قѧدر ممكѧن مѧ      العموم إلى الملموس مما    علىويميل المستهلك        

    ]114[. في العالم الإفتراضيمعروضما   مننتوجللوصول إلى قناعة آافية لإقتناء

 المستهلك في شراءته الإلكترونيѧة شѧراء علامѧة تجاريѧة معروفѧة      إبتعادا عن الشكوك والخوف يفضل و

   ]117[.زالة مخاوفه لإا آافياَعلوماتي ماَ لديه رصيديخلقتجارية العلامة معرفة الظنا منه أن 

فإنها رغم ثراءها بالمعلومات فѧإن إقبѧال الجمѧاهير عليهѧا            ) 3(الخانة رقم   أما المنتوجات الموجودة في     

  . المستهلكين عليهاترويج لزيادة إقبالالضعيف مما يجعل المؤسسة بحاجة إلى 

بال جماهيري ولا ذات معلومѧات ثريѧة ممѧا          المنتجات التي لا هي ذات إق      )4(الخانة الرابعة   وتأتي في   

  .في نفس الوقت  بالمعلوماتإثراءهاوخلق إقبال عليها يجعل المنظمة أمام إستثمارات ونفقات آبيرة ل

 أدلى مѧستعملو الويѧب عѧن الѧسلع والخѧدمات التѧي يѧشترونها                 حيث : Hermesدراسة  وتبين لنا        

  ]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.
 قبل أن يѧتم      حتى ال خلال دورة حياته بل    صار المنتوج يترافق مع التكنولوجيات الحديثة للإتص              

   : إنتاجه ليلحق به إلى ما بعد شراءه وحتى  بعد إستهلاآه وهذا ما نلاحظه فيما يلي
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   :البحث عن الأفكار-أ
 إلѧى سѧلعة أو خدمѧة مѧا عѧن            مѧستهلك  تقوم المنظمѧات بجمѧع المعلومѧات الخاصѧة بإحتياجѧات ال                    

       ѧان قѧدرة           طريق هذه التكنولوجيات وإن آѧذآير بقѧط التѧاول فقѧا نحѧة فإننѧذه العمليѧى هѧرق إلѧبق التطѧد س

ويكѧون   ،منتجѧات كѧافي لإنتѧاج هѧذه ال   الوقѧت ال هذه التكنولوجيѧات لتѧوفير المѧال و    إستغلال   على   المنظمة

فة غيѧر رسѧمية للتحѧصل       ذلك عن طريق البريѧد الإلكترونѧي أو الѧدخول إلѧى منتѧديات النقѧاش ولѧو بѧص                   

 تتѧوفر علѧى فѧرق خاصѧة     المنظمѧات ن بعѧض  أحتѧى   ها مرتادي هѧذه المنتѧديات     أراء يقترح على أفكار و  

أفكѧارا  أفكار هؤلاء الذين يترآون وراءهѧم       التجسس بطريقة شرعية على     ديات و بالدخول إلى هذه المنت   

  . بذلك دون أن يشعرواللمنظمات

يѧده ووضѧع تѧصميم    ويقوم البعض الآخر بإعطاء إمكانية للمستهلك بإقتراح شѧكل المنتѧوج الѧذي ير               

 طاقاتѧѧه الإبداعيѧѧة ويقѧѧوم بعѧѧد ذلѧѧك فريѧѧق متخѧѧصص ببلѧѧورة هѧѧذه الأفكѧѧار والرسѧѧومات    تفجيѧѧرخѧѧاص و

الفرصѧة لرسѧم     تعطي لزوار موقعهѧا علѧى الويѧب        Nike فشرآة   ،لإشتقاق منتوج يوافق تلك التطلعات    

لѧى تѧصميمه وهѧي    في الأخيѧر التوقيѧع ع   وإختيار الألوان التي تناسبه و  أحذية رياضية على حسب ذوقه    

  .التقدير لزبائنهاوتخلق جو من الرضا وبهذه الفكرة تحصل على أفكار جديدة 

 علѧى سѧبيل الفضفѧضة    Islam on lineبعرض مشاآلهم أو قصصهم على موقѧع   الأفراد  بعضموقي

 إستغل المѧشرفون علѧى هѧذا الموقѧع هѧذه القѧصص لتقѧدم علѧى شѧكل مجموعѧة            ،أو البحث عن النصيحة   

  .لتباع في الأسواقمها آتب تم تنظي

  

 C.A.O (Conception Assisté par(: التѧѧѧѧصميم المѧѧѧѧساعد مѧѧѧѧن طѧѧѧѧرف الحاسѧѧѧѧوب -ب

Ordinateur]611[ :  

رسم مجسمات تجريبيѧة    تيح البرمجيات الحديثة التصميم و    تقترح الحواسب العديد من الإمكانيات وت         

 وأسѧهل بعيѧدا عѧن النفقѧات الكبيѧرة            ومن ثم يكون التعѧديل فيهѧا أبѧسط         3D1 وتظهر على أبعادها الثلاثة   

التي تتحملها المنظمات من أجل إنشاء المجسمات والتصميمات الخاصة بكل منتوج وصعوبة التحويѧل              

بينمѧا مѧن خѧلال       بالنسبة للمجسمات البسيطة منها،      حتىللوصول إلى الشكل النهائي     وإجراء التعديلات   

 التصميم والتغيير والوصѧول إلѧى نتѧائج أفѧضل مѧن           حرية آبيرة في   يملكم    صمِهذه البرمجيات فإن المُ   

 .لف ذلك الكثيركالأفكار التي تصبح سهلة التحقيق دون أن يخلال تجربة العديد من الإحتمالات و
 F.A.O( Fabrication Assisté par: (الѧѧѧѧصنع المѧѧѧѧساعد مѧѧѧѧن طѧѧѧѧرف الحاسѧѧѧѧوب  -جѧѧѧѧـ

Ordinateur]116[:  
 ،بني المجسم أو الصفة النهائية التي سيكون عليها المنتوج         التصميم المناسب وت   بعد أن يتم تحديد          

 تتمثل في عملية الصنع حيث تقѧوم بتѧصميم          الحواسب الحصول على مساعدة أخرى من        للمنظمة يمكن

                                                 
 أنظر الملحق 1
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فѧѧي صѧѧناعة الѧѧسيارات مѧѧثلا  حيѧѧث تقѧѧوم  صѧѧناعة الخلطѧѧات المناسѧѧبة للألѧѧوان القوالѧѧب الخاصѧѧة بѧѧذلك و

  .للازمة للحصول على اللون المطلوبحديد مقدار الألوان ا ومن خلال برمجيات خاصة بتالحواسب

  

 G.P.A.O (Gestion de Production (:تѧѧسيير الإنتѧѧاج المѧѧساعد مѧѧن طѧѧرف الحاسѧѧوب      -د

Assisté par Ordinateur ]116[:  

شѧغال المѧساعدة علѧى الإنتѧاج        الأفѧي الأعمѧال و     يمكن إستخدام التكنولوجيات الحديثة للإتصال               

ابانيѧة  الي Toyota  المخزون بطرق تسمح بالوصول إلى الصفر مخزون مثل ما فعلتѧه شѧرآة             آتسيير

  .البرمجيات الخاصة بذلك والحواسببالإعتماد على 

  

 G.M.A.O (Gestion de Maintenance: ( تسيير الصيانة المساعدة من طرف الحاسوب -هـ

Assisté par Ordinateur :]116[  

يفѧرض ذلѧك بحثѧا عѧن أسѧباب العطѧل            ت أو بعض المشاآل التقنية و     ى تعطلا يتعرض المنتوج إل          

 الأمѧر بفѧضل تكنولوجيѧا الإتѧصال      لكنأعباء مالية آبيرة و أحيانا وقتا طويلا   انأخذالذين قد ي  صيانة  الو

يمكѧن لهѧا    أو  حدوثѧه  بتشخيص العطل بصفة وقائية قبѧل        الحواسب سهولة حيث تقوم بعض      أآثرأصبح  

  .الإسراع بتصليح العطل لتاليباتحديد العطب و

لعديد من المنتوجات الرقمية بدورة حياة قد تكون قѧصيرة بѧسبب ظهѧور متطلبѧات جديѧدة               ايز  موتت      

 يѧروي    فѧي المنتѧوج    وجود خصائص جديѧدة    وتجهيزات حديثة تفرض     مستجدات أو ظهور لدى الزبون   

Pierre Luc Refalo   اليب الحماѧي أسѧصص فѧار      تجربته حول آتابه المتخѧف الأخطѧن مختلѧة مѧي

 2000التي تهدد المنظمѧات مѧن الناحيѧة التقنيѧة لكѧن مѧع ظهѧور مѧشكلة القنبلѧة الرقميѧة الخاصѧة بѧسنة                           
وجد نفسه مرغما على عدم طرحه     ه، لهذا   غير ما آان يرجوه من    في  جعلته أمام مستجدات تجعل آتابه      

 يمكѧن أن  Anti-virus ـلѧ فبѧرامج ا ،  ]01، ص117[في تلك السنة حتى يضيف إليه إضافات أخرى     

جѧѧب ي القѧѧضاء عليѧѧه لهѧѧذا   مѧѧنتفقѧѧد أهميتهѧѧا فѧѧي حالѧѧة ظهѧѧور فيѧѧروس جديѧѧد لا يѧѧتمكن البرنѧѧامج القѧѧديم    

الدائم ن الشبكات من الإتصال     كِمَتُتشبيب بطريقة مستمرة وبدل التنقل والبحث عن الزبائن         التحديث و ال

وم الجهѧѧاز بإعѧѧادة تحميѧѧل التجديѧѧدات  فيقѧѧالمنتوجѧѧات التѧѧي تѧѧم شѧѧراءها مѧѧن طѧѧرف المؤسѧѧسة  بالزبѧѧائن و

يمكѧن لمѧستعملي الѧشبكة      وأحيانѧا دون أن يѧشعر بѧذلك          وأسواء بطلب من الزبون     الحاصلة في البرامج    

 Yahooو Hotmail  لعѧѧѧدة شѧѧѧرآات منهѧѧѧاMessengerملاحظѧѧѧة ذلѧѧѧك مѧѧѧن خѧѧѧلال بѧѧѧرامج الدردشѧѧѧة 

 التѧي   يخيѧة والإآتѧشافات الهامѧة     الأحѧداث التار  م بكل الشخصيات والأماآن و    لماتحاول الإ والموسوعات  

بتجديѧد    Encartaموسѧوعة  آѧل مѧرة لهѧذا تقѧوم     فهي مرغمة على تجديѧد محتوياتهѧا   طرأت على العالم

  .  آل سنة جديدةدون الحاجة إلى شراء موسوعاتلملاك البرنامج على الخط محتوياتها 
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  :خدمات ما بعد البيع -و
علѧى رشѧادة قѧراره    ط بل يحتاج المѧستهلك للإطمئنѧان      ءه فق لا تنتهي قصة حياة المنتوج بعد شرا              

وج لѧذلك وُجѧدت   سѧتعمال والمحافظѧة علѧى المنتѧ    الإآما قد يحتاج إلى بعض النصائح الخاصة ب   الشرائي  

علѧى مواقعهѧا مثѧل مѧا تقѧوم بѧه        خѧدمات مجانيѧة     تقترح العديѧد مѧن المنظمѧات      لهذا   ،خدمات ما بعد البيع   

 الخѧاص  ن للزائر معرفѧة المكالمѧات التѧي أجراهѧا وزمѧن الإتѧصال       يمكحيثJoballine.net  شرآة 

  . على  الموقع مجانيابه من خلال خطه

فѧѧة الإسѧѧتعمالات الأفѧѧضل للمنتѧѧوج  يمكѧѧن للزبѧѧون الإتѧѧصال لمعر وبوجѧѧود خطѧѧوط هاتفيѧѧة مجانيѧѧة       

المѧودة لѧدى   النصائح الفعالة التي تساعده على الحفاظ عليه وهذا يساعد علѧى خلѧق جѧو مѧن التوافѧق و              و

الزبون تجѧاه منظمتѧه حيѧث يحѧس بѧأن المنظمѧة تهѧتم بѧه وتѧسعى لإرضѧائه ولѧيس فقѧط الحѧصول علѧى                             

بعѧѧرض صѧѧورة البائعѧѧة  Canalachat.comشѧѧرآة الѧѧربح ومѧѧن أجѧѧل الإحѧѧساس بالإهتمѧѧام أآثѧѧر تقѧѧوم 

Alexia هѧѧѧديث معѧѧѧمهب والحѧѧѧستعار إسѧѧѧم مѧѧѧن أو بإسѧѧѧك ومѧѧѧو ذلѧѧѧرح هѧѧѧى إن إقتѧѧѧة علѧѧѧوم بالإجابѧѧѧم تقѧѧѧث 

   ]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.
أهمية آبيرة ذلك لأن الكثير مѧن الزبѧائن يعѧودون إليѧه مѧن أجѧل             يولي المهتمون بالتسويق السعر            

بعيѧدا عѧن ضѧرورة آѧون         فإننѧا يمكѧن أن نلاحѧظ          وفي ظل التكنولوجيات الحديثة للإتصال     قرار الشراء 

 بعملات دولية إذا آان الهدف هو التسويق الدولي وبعيدا أيضا عن الطرق الحديثѧة للѧدفع التѧي           الأسعار

  : 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.
عر بمختلف التكاليف التي تتحملها المنظمة من أجل تغطيتها من خلال هذا الѧسعر وقѧد            يتأثر الس        

وحѧسب دراسѧة قѧام       ،وجمن التكاليف الداخلة في إنتاج وتسويق المنت      التقليل  بسمحت هذه التكنولوجيات    

  عѧن طريѧق  شرآاتالѧ  تمكѧن مѧن إسѧتنتاج أن الأربѧاح التѧي حققتهѧا       2000سنة  Goldman Sachبها
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 وهѧذا يѧؤدي    شرآات من مجموع الإستثمارات التي قامت بها الѧ         %40  إلى 2 قدرت بحوالي    الأنترنت

   ]119[.% 4إلى إنخفاض في السعر على المستوى الوطني بمقدار 

    ѧѧذي يتѧѧسعر الѧѧاليف وأثر بفالѧѧف التكѧѧوج مختلѧѧا المنتѧѧي يمثلهѧѧة التѧѧة( القيمѧѧة الرفيعѧѧات الخياطѧѧمنتوج (

وهѧذا مѧا لاحظنѧه فѧي مطلبنѧا الѧسابق            ر بالضرورة إذا إنخفضت التكѧاليف التѧي تѧدخل فѧي إنتاجѧه               سيتغي

ارت في تنѧاقص مѧستمر وذلѧك        التكاليف الخاصة بكل مرحلة من مراحل الإنتاج والتسويق ص        حيث أن   

  :]10، ص115[من خلال

   ويѧب، ي لمحل علѧى ال    تقليل تكاليف البنى التحتية فمثلا بناء محل يكلف أآثر من إنشاء موقع تجار             

الحبѧر والѧورق فقѧد تمكنѧت شѧرآة       بإلغѧاء الكثيѧر مѧن التكѧاليف مثѧل      التجهيزات سѧمحت  هذه آما أن 

CISCO   هѧѧا قيمتѧѧوفير مѧѧن تѧѧون 8مѧѧي  دولار مليѧѧشغيل بتلقѧѧصاريف التѧѧن مѧѧسير %70 مѧѧن الѧѧم 

  ]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 

 

النفقѧѧات المتعلقѧѧة بالمعلومѧѧات حيѧѧث أن الزبѧѧون هѧѧو الѧѧذي يѧѧصبح يبحѧѧث عѧѧن     تخفѧѧيض التكѧѧاليف و 

عѧѧة التѧѧي تتحملهѧѧا المنظمѧѧة مѧѧن مختلѧѧف  الطبانآمѧѧا أ ،مѧѧة التѧѧي تبحѧѧث عنѧѧهالمعلومѧѧة وليѧѧست المنظ

عملية الطباعѧة أو أنѧه يطلѧع علѧى الكاتالوجѧات             يتحمل في أحيان آثيرة      الزبونأصبح  المطبوعات  

 . 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 تعرضѧها مختلѧف الѧ              من ال  صبحأ     

دراسѧة الأسѧعار التѧي يقترحهѧا     بسمح للمنظمة في نفس الوقѧت    تهذه السهولة في الإطلاع على الأسعار       

 للمنظمѧѧات التѧѧي لا ظ لѧѧن تتѧѧرك الحѧѧالأسѧѧعارفمقارنѧѧة نافѧѧسون وبالتѧѧالي إقتѧѧراح أسѧѧعار أآثѧѧر تنافѧѧسية مال

  .ضافة للمستهلكمأسعار أقل ولا تقترح أي قيمة تقترح 

التѧѧي تعطѧѧي   Killerapp.comه تقتѧѧرح بعѧѧض المواقѧѧع خѧѧدماتها مثѧѧل     ولتѧѧسهيل عمليѧѧة المقارنѧѧة هѧѧذ   

للأنترنѧѧѧوت فرصѧѧѧة شѧѧѧراء حاسѧѧѧوب ومختلѧѧѧف معداتѧѧѧه بأقѧѧѧل سѧѧѧعر وبѧѧѧأقرب المѧѧѧوزعين ويعطѧѧѧي مѧѧѧا     

المتحѧدة الأميرآيѧة يوجѧد موقѧع     هѧذه الفرصѧة ففѧي الولايѧات     ) قناصѧو الأسѧعار  (  Fare Finderيѧسمى 

 الѧذي يѧوفر نفѧس    Canalachat.comفي مجال السفر والطيѧران وموقѧع   ينشط  Jango.comيسمى  

  .الخدمة في مختلف المجالات

الإنفرادية يمكن أن يصبح لكѧل مѧستهلك سѧعر خѧاص بѧه حيѧث سѧيتحدد                  مع تطور مفهوم الشخصية و      

 ѧѧدمها المنتѧѧي يقѧѧضافة التѧѧة المѧѧسب القيمѧѧسعر حѧѧاج الѧѧاليف الإنتѧѧن تكѧѧر مѧѧستهلك أآثѧѧسعر  وج للمѧѧى الѧѧحت

البѧѧسيكولوجي سѧѧيتغير لأنѧѧه لѧѧن يعتمѧѧد آثيѧѧرا علѧѧى المهѧѧارات البيعيѧѧة أو تѧѧأثير سياسѧѧة الإتѧѧصال علѧѧى        

   ]24، ص82[.المستهلك
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، أن السعر سيتحدد بѧصفة متزايѧدة إعتمѧادا علѧى تѧاريخ وطريقѧة الѧدفع       فيريان  Dubois و Kotlerأما

   ]667، ص81[.منتوج أسعار مختلفةمما سيجعل لنفس ال

  المنتوج الذي يبحثون عنѧه     يحدد المستهلكون  Letsby.com و Cluster.com  مثل في بعض المواقع  

 المواقѧѧع تجميѧѧع هѧѧذهقتѧѧرح لت ،يѧѧهلعول صحѧѧمقابѧѧل ال  أنهѧѧم قѧѧادرون علѧѧى دفعهѧѧا الأسѧѧعار التѧѧي يѧѧرونو

  .جل التفاوض حول السعرالزبائن الذين يبحثون على نفس المنتوج وجمعهم بالمنتج من أ

  

أنهѧѧم سيѧѧشترون بأسѧѧعار أقѧѧل مѧѧن خѧѧلال التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة لثلاثѧѧة أسѧѧباب     مѧѧستهلكون ويعتقѧѧد ال      

   ]99-98، ص121[:هيهذه الأسباب  ،خاطئأساسية سببين منهما صحيحين والآخر 

 يؤدي إلѧѧىلإتѧѧصال تѧѧساهم فѧѧي تخفѧѧيض تكѧѧاليف الإنتѧѧاج ممѧѧا سѧѧ    ل  الحديثѧѧةتكنولوجيѧѧاتالتطѧѧور  -1   

 .إنخفاض الأسعار

 بѧسبب القѧدرة علѧى       المѧستهلك شفافية الأسѧعار سѧتؤدي إلѧى إنخفѧاض الѧسعر البѧسيكولوجي لѧدى                 2-       

  . المقارنة بين الأسعار المعروضة

           ѧَا   عرِتََأما السبب الخاطئ فهو أنهم يعتقدون أنه لدفع عجلة التجارة الإلكترونية سѧات منتجاتهѧض المنظم

  .بسعر منخفض

بين الجدول التѧالي إحѧصائيات حѧول مقارنѧة الأسѧعار مѧن طѧرف الأنترنѧوت بѧين مختلѧف العѧروض                      يو

  : 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%  

  
 تقѧѧارن بѧѧين العѧѧروض المعروضѧѧة علѧѧى     %85مѧѧن خѧѧلال الجѧѧدول نلاحѧѧظ أن نѧѧسبة آبيѧѧرة تقѧѧدر بѧѧـ       

هي التѧي  % 10الأنترنت لكن بدرجات متفاوتة لعدد العروض المٌقَارَنَة وتبدو أصغر نسبة والمقدرة بـ  

ن وليست مستعدة للمقارنة في المرات المقبلة مما يوحي أن الأسعار أصѧبحت أآثѧر شѧفافية لأن                  لا تقار 

  . 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.
فѧѧسها هѧѧي هѧѧل سѧѧتلغي التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال       إحѧѧدى أهѧѧم الأسѧѧئلة التѧѧي صѧѧارت تفѧѧرض ن

  الوسطاء والموزعين؟

 بѧѧين إسѧѧتخدام  المѧѧوزعين وبѧѧين التخلѧѧي علѧѧى      وهѧѧل سѧѧتجد المنظمѧѧات التѧѧي تمتلѧѧك مѧѧوزعين نفѧѧسها  

  التكنولوجيات الحديثة للإتصال؟ 

وق وتѧستهلك مѧن   قبل الإجابة على هذين السؤالين يجب أولا أن نلاحѧظ أنѧه يوجѧد منتوجѧات رقميѧة تѧس              

خلال هذه التكنولوجيات وخاصة شبكة الأنترنت فهذا يجعѧل مѧن الѧشبكة العالميѧة وسѧيلة جديѧدة أو قنѧاة                   

جديѧѧدة للتوزيѧѧع حيѧѧث تѧѧصبح القنѧѧاة الأآثѧѧر سѧѧرعة وفاعليѧѧة والأقѧѧل تكلفѧѧة لمثѧѧل هѧѧذه المنتوجѧѧات، ففѧѧي      

دولار بينمѧѧا عنѧѧد   49يديѧѧة الولايѧѧات المتحѧѧدة الأمريكيѧѧة يبلѧѧغ ثمѧѧن بعѧѧض البرمجيѧѧات فѧѧي الѧѧسوق التقل    

   ]161ص ،95.[ فقط دولار29شراءها على الخط فإن ثمنها يقدر بـ 

تستعمل الهواتف النقالة آقناة للوصول إلى المستعمل، آما        ) SMS,MMS( فالرسائل والصور الرقمية    

 pay(تتم عملية نقل البرمجيات المخزنة على الموزع  إلى حاسѧوب المѧستهلك عبѧر طѧرق عѧدة منهѧا       

per use (99، ص121.[حيث يُحمل الطَلًب ويحسب سعره عند ذلك[ .  

        أما في الحالات الأخرى التي يѧصبح المنتѧوج غيѧر ممكѧن للنقѧل والإسѧتهلاك مѧن خѧلال الѧشبكة                       

فإن التكنولوجيات الحديثѧة للإتѧصال سѧمحت بإلغѧاء بعѧض عوامѧل الإحتكѧاك التѧي لѧم تكѧن مهمѧة حيѧث                  

المنتѧѧوج مباشѧѧرة دون الحاجѧѧة إلѧѧى وسѧѧيط بينѧѧه وبѧѧين المنѧѧتج وهѧѧذا مѧѧا فعلتѧѧه  يمكѧѧن للمѧѧستهلك أن يطلѧѧب 

  . الطلبيات مباشرة إلى المستهلكينالتي طورت سياستها لإرسال DELLشرآة 

لكѧѧѧن إذا ألغѧѧѧت المنظمѧѧѧة موزعيهѧѧѧا فهѧѧѧي قѧѧѧد تخلѧѧѧق تبعيѧѧѧة لمنظمѧѧѧات أخѧѧѧرى مثѧѧѧل شѧѧѧرآات البريѧѧѧد       

 فيها وهذا ربما سيؤثر علѧى صѧورة المنظمѧة، فمѧا         والمواصلات وشرآات نقل وتوزيع لا يمكن التحكم      

فائدة إلغاء موزع ليصل المنتوج بسبب سوء المواصلات خارج آجاله خاصة إذا آان المُنتِج فѧي مكѧان                  

  .بعيد عن المستهلك

لكѧѧن حتѧѧى وإذا مѧѧا ألغينѧѧا الوسѧѧطاء التقليѧѧديون فѧѧإن المنظمѧѧة سѧѧتجد نفѧѧسها أمѧѧام وسѧѧطاء إفتراضѧѧيين هѧѧم   

ومحرآѧѧѧات بحѧѧѧث تقѧѧѧوم بإيѧѧѧصال المѧѧѧستهلك إلѧѧѧى موقѧѧѧع الѧѧѧسلعة أو الخدمѧѧѧة حѧѧѧسب عبѧѧѧارة عѧѧѧن مواقѧѧѧع 

Sarkar.]113، 12ص[   

 ويѧѧѧرى نفѧѧѧس الباحѧѧѧث أنѧѧѧه يمكѧѧѧن إلغѧѧѧاء الوسѧѧѧطاء التقليѧѧѧديون لكѧѧѧن لا يمكѧѧѧن التخلѧѧѧي علѧѧѧى الوسѧѧѧطاء    

  :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

 أن هيكلѧѧѧة جديѧѧѧدة  سѧѧѧتبدو فѧѧѧي صѧѧѧور مختلفѧѧѧة بѧѧѧين المنѧѧѧتج    Sarkar يتѧѧѧصور وعلѧѧѧى هѧѧѧذا الأسѧѧѧاس 

  :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

 بهѧاء  صال مباشرة بين المنتج والمستهلك، وهو ما يراه في الحالة الأولى يُستبعد الوسيط آليا ويتم الإت   
 الوساطة آلياُ لأن الأنترنت تتيح للمنتج أن بيع منتجاته مباشѧرة         تلغي  إذ يقول أن الأنترنت مثلا     شاهين

   ]81، ص123[.إلى المستهلك النهائي

ه هѧѧو مواقѧѧع  فѧѧي الحالѧѧة الثانيѧѧة يѧѧدرج وسѧѧيط جديѧѧد ويلغѧѧى القѧѧديم هѧѧذا الوسѧѧيط الجديѧѧد آمѧѧا سѧѧبق ذآѧѧر      

  .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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التѧي مѧن خلالهѧا يѧصبح إسѧتهداف العينѧة المѧرادة        يѧة  التفاعلوتطبيقه بل أدخلت فلسفة جديѧدة عليѧه هѧي         

أسهل للوصول لأن المستهلك في هذه الحالة هو من يختار رؤيѧة الرسѧالة الإشѧهارية ومѧن خѧلال نقѧرة                      

فقط يمكنه أن يذهب إلى ما يراه أآثѧر أهميѧة بالنѧسبة لѧه بѧإختلاف العѧروض أمامѧه ممѧا يجعѧل حظѧوظ                           

  .إستيعاب الرسالة الإشهارية عنده أآثر

  

  وسائل الترويج الحديثة.32.2.2.1.
     بِغَضِ النظѧر عѧن التلفزيѧون التفѧاعلي والوسѧائل التقليديѧة للإعѧلان والتѧي تطѧورت طѧرق الإعѧلان                

فيها بسبب هذه التكنولوجيات مѧن تقنيѧات حديثѧة لمعالجѧة الѧصوت والѧصورة فѧإن الثѧورة الثالثѧة خلقѧت               

  :دعائم ووسائل حديثة للترويج أهمها

  : لوج الإلكتروني الكتا-أ
    يُظهر الكتالوج الإلكتروني المنظمة ومنتوجاتها منسوخا على أقراص مضغوطة آما قد يكون علѧى     

دعائم أخرى حسب حجم المعلومات المخزنѧة والأشѧياء المѧراد إظهارهѧا فѧي هѧذا الكتѧالوج، ويمكѧن أن                      

 ѧѧدل الكتالوجѧѧديو بѧѧوتية أو فيѧѧددة صѧѧائط متعѧѧة ووسѧѧور متحرآѧѧى صѧѧوي علѧѧز يحتѧѧي تتميѧѧة التѧѧات الورقي

بالثبات والسكون وإستحالة وجود الصوت والصورة المتحرآة فيها آمѧا أن حجѧم الكتѧالوج الإلكترونѧي       

أصغر حجما واٌقل وزنا من الكتالوج الورقي ويسهل نقله ونسخه أآثر من الكتالوج التقليدي وقد يكѧون                 

  .هذا الكتالوج على الخط مباشرة من خلال الويب

  :ت الإلكترونية الواجها-ب
مثلة في واجهة عѧرض إلكترونيѧة، فѧالكثير مѧن         ت     تستخدم بعض المنظمات الويب لبناء صورة لها م       

المنظمѧѧات تمتلѧѧك مواقѧѧع لكنهѧѧا لا تقѧѧوم بѧѧأي نѧѧشاط تجѧѧاري مѧѧن خѧѧلال هѧѧذه المواقѧѧع ممѧѧا يجعѧѧل هѧѧذه           

ت الإلكتروينѧة بѧسهولة     واجهات محل إلكترونية فقط، وتتميز الواجهѧا      عن  الصفحات الإلكترونية عبارة    

التصميم وإتساع أفاق الإبداع مقارنة بالواجهات التقليديѧة آمѧا أن تغييѧر محتواهѧا وديكوراتهѧا لا يكلѧف                    

  .مبالغ خيالية آما هو الحال بالنسبة للواجهات التقليدية

  :الإعلان عبر الويب -جـ
الѧذي تتزايѧد مѧصاريف الإسѧتثمار      والويب       أُضيف إلى وسائل الإعلان التقليدية وسيلة جديدة هي    

 مليѧار دولار بينمѧا   6.1 بѧـ   2000 قدرت في الولايات المتحدة الأمريكية سنة     ( فيه سنة بعد سنة حيث      

وتقѧѧدر ، 1996  مقارنѧѧة بѧѧسنة  %240 بزيѧѧادة تقѧѧدر بѧѧـ   1997مليѧѧون دولار سѧѧنة  906.5 آانѧѧت 

 2000مليѧѧون أورو سѧѧنة   122 إسѧѧتثماراتها فѧѧي مجѧѧال الإعѧѧلان عبѧѧر الأنترنѧѧت بѧѧـ     RTLمجموعѧѧة 
مثل هذه الوسيلة إلى النمو السريع الذي يشهده هذا النشاط حيث تقѧدر             في إستعمال    هذا الإرتفاع ويعود  

 مقѧدرة  1997 فمثلا آانѧت قيمѧة الإعلانѧات فѧي فرنѧسا سѧنة        % 60نسبة النمو في هذا القطاع سنويا بـ        
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 مليѧون فرنѧك فرنѧسي       500 تقѧدر بѧـ      االѧسينم  بينما آانت الإعلانѧات عبѧر        فرنسي  مليون فرنك  645بـ
   .]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

تكاليفѧѧه ة يѧѧرة علѧѧى حѧѧد الѧѧسواء، نظѧѧرا لقلѧѧ    إمكانيѧѧة إسѧѧتخدامه مѧѧن المنظمѧѧات الѧѧصغيرة والكب     

 .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.
      يمكѧѧن ملاحظѧѧة الأشѧѧكال الأساسѧѧية التاليѧѧة فѧѧي الإعѧѧلان التѧѧي ظهѧѧرت مѧѧع التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة      

  :للإتصال

  :اللوحات الإشهارية الإلكترونية-أ
 إلكترونيѧة يمكѧن مѧن خلالهѧا عѧرض مѧا تѧود المنظمѧة الإعѧلان عنѧه وقѧد                              وهي عبارة عѧن لوحѧة     

تكون على شكل لوحة متحرآة أو ثابتة وقد تكون عبارة عن رسم للعلامة التجارية في أصѧل الѧصفحة                  

الإلكترونية ويمكن عند النقر عليها الحصول على معلومات أآثر أو الوصول إلى موقع المعلن في حѧد   

 وتختلѧѧف عوامѧѧل الجѧѧذب فѧѧي اللوحѧѧة الإشѧѧهارية التقليديѧѧة عѧѧن  .Htmlط المتѧѧشعبة ذاتѧѧه بواسѧѧطة الѧѧرواب

 حѧول العوامѧل المѧساعدة فѧي جلѧب الإنتبѧاه       Double click وIproالإلكترونية فحѧسب دراسѧة   اللوحة 

   :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%  
  

       نلاحظ أن النسب تختلف حسب مختلѧف العوامѧل المدروسѧة فهѧي تبلѧغ أآبѧر نѧسبة لجلѧب الإنتبѧاه                       

عرض يخص هدايا رقمية لأنها على الشبكة تمتلك أآثر قابلية للتصديق آѧون الأنترنѧوت     عندما يكون ال  

يѧѧشعر بجديѧѧة العѧѧرض لإمكانيѧѧة إسѧѧتهلاآها علѧѧى الѧѧشبكة أمѧѧا الألѧѧوان فهѧѧي لا تѧѧأثر علѧѧى جѧѧذب إهتمѧѧام     

المبحرين عبر الويب لكن إضافة آلمة مѧستعجل والѧدلالات الأخѧرى التѧي تѧدل عليهѧا فهѧي تѧأثر بѧشكل              

نفѧѧرةَ لإهتمѧѧام الأنترنѧѧوت لرؤيѧѧة الإعѧѧلان بينمѧѧا يعتبѧѧر هѧѧذا العامѧѧل والألѧѧوان الأآثѧѧر جاذبيѧѧة فѧѧي  سѧѧلبي م

  .   اللوحات التقليدية

   : Htmlالإعلان عبر روابط المتشعبة الـ -ب
والمقصود بها إمكانية الوصول إلى الموقع من موقع أخر أو الوصول إلى الرسالة المطلوبة من خѧلال               

 مѧѧن خѧѧلال نقѧѧرات فقѧѧط علѧѧى هѧѧذا الѧѧرابط، وقѧѧد يكѧѧون ذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال       1Html متѧѧشعب يѧѧسمى  رابѧѧط

 إلѧى المواقѧع الأخѧرى مѧن خѧلال           يفضل الأنترنوت الوصѧول   (محرآات البحث أو الدليل الإلكتروني إذ       

 مѧن الأنترنѧوت لا يѧدخلون إلѧى المواقѧع إلا مѧن               %55هذين البوابتين حѧسب الدراسѧة التѧي وجѧدت أن            

  ]125) [إلكترونيخلال محرك بحث أو دليل 

  : إرسال الرسائل الإشهارية عبر البريد الإلكتروني-جـ
       تكلف عملية إرسال الرسائل الإشهارية ذات المحتوى الإشѧهاري عبѧر الأنترنѧت تكѧاليف بѧسيطة                

مقارنѧѧة بعمليѧѧة إرسѧѧال رسѧѧائل إشѧѧهارية عبѧѧر الوسѧѧائل التقليديѧѧة وهѧѧي عبѧѧر الأنترنѧѧت ذات تحديѧѧد أدق     

 الѧدال  Spams لك وأآثر شخصية مما هي عليه في الرسائل العادية، ويظهѧر مѧصطلح        لرغبات المسته 

على الرسائل الإشهارية التي يتم إرسالها إلى العديد من الناس في نفѧس الوقѧت لكنهѧا قѧد تكѧون مѧصدر          

 حѧول   2001/12/06 إتفѧاق وزراء الإعѧلام والإتѧصال فѧي بروآѧسيل فѧي            ( إزعاج للمѧستقبل لهѧذا تѧم        

فقة من صاحب البريد الإلكتروني على تلقي مثѧل هѧذه الرسѧائل مѧن خѧلال تأآيѧد موافقتѧه        ضرورة الموا 

  ]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            

يثبتѧѧان أنهمѧѧا عنѧѧصران مهمѧѧان فѧѧي المѧѧزيج التѧѧسويقي نظѧѧرا للأهميѧѧة التѧѧي باتѧѧا يفرضѧѧانها لتحقيѧѧق    فتئѧѧا 

ويصعب فѧي الحقيقѧة تقѧديم عنѧصر علѧى الآخѧر لأن آليهمѧا يحتѧاج إلѧى الثѧاني فѧي                        , الأهداف التسويقية 

بѧون آمѧا    طريقة تبادلية فمثلا يحتاج الحوار إلى بيانات من قواعد البيانات مѧن أجѧل حѧوار جيѧد مѧع الز                    

  .تتزود قواعد البيانات من الحوار ببيانات جديدة
  

  Data base قواعد البيانات .32.2.1.
   ظهر هذا العنصر آأحد مكونات المزيج التسويقي نظرا للدور الѧذي أصѧبح يلعبѧه مѧن أجѧل التقريѧب          

  . بين المنظمة وزبائنها

  

  ماهية قواعد البيانات.32.2.1.1.
مجموعة منظمة للمعلومات الخاصة بالزبون الحѧالي أو المتوقѧع   : (( أنها بDuboisو  Kotler يعرفها

بيѧѧع منتѧѧوج أو توطيѧѧد علاقѧѧة , والتѧѧي يمكѧѧن الإطѧѧلاع عليهѧѧا بطريقѧѧة عمليѧѧة لإختيѧѧار أو تبريѧѧر نѧѧشاط مѧѧا

  ] 667، ص79))[تجارية معينة

قѧѧط   زبѧѧون فيهѧѧا معلومѧѧات محѧѧددة لѧѧيس ف    500.000  قاعѧѧدة بيانѧѧات تخѧѧص  Nestléتمتلѧѧك شѧѧرآة      

هواياتهم ووجهات رأيهѧم حѧول العديѧد مѧن المواضѧيع التѧي         , للمنتجات التي يشترونها بل أيضا عادتاهم     

غال الحѧѧѧѧѧدائق والأشѧѧѧѧѧغال  أشѧѧѧѧѧ, الرياضѧѧѧѧѧة, الطѧѧѧѧѧبخ(تبѧѧѧѧѧدو بعيѧѧѧѧѧدة عѧѧѧѧѧن شѧѧѧѧѧراءتهم مѧѧѧѧѧن الѧѧѧѧѧشرآة      

  .]667ص،79[.)إلخ...المنزلية

, تѧѧوي علѧѧى ميولاتѧѧه قاعѧѧدة بيانѧѧات خاصѧѧة بكѧѧل زبѧѧون مѧѧن زبائنهѧѧا تحAmazon.comوتمتلѧѧك شѧѧرآة 

إلخ بالإضافة إلى مشترياته    ...نوع الأفلام التي تثير إهتمامه    , المواضيع التي تستهويه  , آُتَابِه المفضلون 

التѧѧي تѧѧضاف أوتوماتيكيѧѧا دون أن يعلѧѧم الزبѧѧون إلѧѧى الملѧѧف الشخѧѧصي لѧѧه عنѧѧد شѧѧراءه ومѧѧن خѧѧلال هѧѧذه  

  .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 

  
بعѧѧد تحديѧѧد الزبѧѧائن الفعليѧѧين أو المتѧѧوقعين تقѧѧوم المنظمѧѧة بجمѧѧع البيانѧѧات اللازمѧѧة مѧѧن خѧѧلال العناصѧѧر    

      الرسѧѧائل، الويѧѧب، الهѧѧاتف النقѧѧال، مراآѧѧز الإتѧѧصال الهѧѧاتفي والقѧѧوى البيعيѧѧة    : ة أسѧѧفل الѧѧشكلالموجѧѧود

أو واجهات العرض وذلك دائما يمر عبر عملية تصفية وتحليل البيانات المهمة، وتستعمل هѧذه البنѧوك            

 مليѧات من أجل البحث والتنقيѧب عѧن المعلومѧات التѧي تѧساعد علѧى إتخѧاذ القѧرارات وتѧسيير مختلѧف ع                       

التسويق المباشر وتحديد خطوات التسويق من الفѧرد إلѧى الفѧرد، وإن آانѧت بنѧوك المعلومѧات تتحѧصل           

علѧѧى المعلومѧѧات مѧѧن خѧѧلال الوسѧѧائل الموجѧѧدة أسѧѧفل الѧѧشكل فهѧѧي تѧѧزود هѧѧذه العناصѧѧر بالمعلومѧѧات           

  .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
      تحѧѧدد الكثيѧѧر مѧѧن المنظمѧѧات مѧѧستهلكيها الجѧѧدد مѧѧن خѧѧلال إرسѧѧال رسѧѧائل إعلانيѧѧة إلѧѧى مختلѧѧف 

المستهلكين المتوقعين داعية إياهم للإتصال بها وتكون الإجابة مُخزنة في قواعد البيانات والتي مѧن   

  .نوا مستهلكين جدد لها ومن ثم إستهدافهم بصفة مباشرةخلالها تقوم بتحديد أفضل المرشحين ليكو

  :تقسيم السوق -ب
   عندما تحدد المنظمة أهدافها تحدد الخصائص الأساسѧية الممكѧن توفرهѧا لѧدى المѧستهلك ومѧن ثѧم                    

تلجѧѧأ إلѧѧى قواعѧѧد البيانѧѧات لتحديѧѧد الأشѧѧخاص الѧѧذين تتѧѧوفر فѧѧيهم هѧѧذه الخѧѧصائص المطلوبѧѧة وآيفيѧѧة      

  .السوق على هذا الأساسالوصول إليهم مقسمة 

  :خلق وفاء لدى العميل  -جـ
      تساعد قواعد البيانات على إختيار المناسبات والأيام الخاصة في حيѧاة الزبѧائن والإتѧصال بهѧم           

  .إلخ.....في مثل هذه المناسبات آأعياد الميلاد وأعياد  الزواج 

  :الزيادة في المبيعات-د
تѧساعد علѧى معرفѧة الكثيѧر مѧن الخѧصوصيات حѧول المنتѧوج                   التوفر على بيانات تخѧص الزبѧون        

الذي يود الحصول عليه وتѧاريخ تحѧصيله وبالتѧالي الѧتمكن مѧن إقتѧراح عѧروض تلائѧم الزبѧون ممѧا                        

يزيد في حظوظ بيع منتجاتهѧا، فعنѧد معرفѧة إذا آѧان الѧشخص يمتلѧك جهѧاز آمبيѧوتر يمكѧن عѧرض                         

 تكون البيانات والمعلومات أآثر دقة ودلالѧة آلمѧا    البرمجيات التي تناسب إهتماماته وعمله وبقدر ما      

  .سهل الوصول إلى ذوق المستهلك

  

  ومات اللازمة لبناء قواعد بياناتالبيانات والمعل.32.2.1.3.
     يمكن الحصول على بيانات عامة حول المستهلك مѧن خѧلال دليѧل الهѧاتف أو القѧوائم الإنتخابيѧة                

مقѧر الѧسكن، رقѧم    , تاريخ الميلاد : مة على المستهلك إذ تخص    مثلا، حتى وإن آانت هذه البيانات عا      

 الألمانيѧѧѧة Marsإلѧѧѧخ لكѧѧѧن تبقѧѧѧى دائمѧѧѧا ذات أهميѧѧѧة للمنظمѧѧѧة فقѧѧѧد قامѧѧѧت مѧѧѧثلا شѧѧѧرآة  ....الهѧѧѧاتف 

آيѧѧف يمكنѧѧك الحفѧѧاظ علѧѧى قطѧѧك فѧѧي أحѧѧسن  ((المتخصѧѧصة فѧѧي أغذيѧѧة القطѧѧط بطبѧѧع آتѧѧاب بعنѧѧوان  

 فيѧه تѧاريخ مѧيلاد قطѧه للحѧصول علѧى الكتѧاب        ومن يمتلك قط عليه أن يرسل طلبا يحدد ))الظروف

       ومѧѧن خѧѧلال هѧѧذه الطلبѧѧات تمكنѧѧت هѧѧذه المنظمѧѧة مѧѧن إنѧѧشاء قاعѧѧدة بيانѧѧات تقѧѧوم مѧѧن خلالهѧѧا بإرسѧѧال   

    بطاقات معايدة بمناسبة عيد ميلاد القط مقترحة في نفس الوقت عينات لمنتوجاتها الجديدة

  .ومعلومات خاصة بعروضها الجديدة
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فѧѧي فѧѧصلنا الѧѧسابق حѧѧول الطѧѧرق الحديثѧѧة للحѧѧصول علѧѧى البيانѧѧات والمعلومѧѧات ويمثѧѧل ولقѧد تطرقنѧѧا  

 بيانѧѧات ةالجѧѧدول التѧѧالي مختلѧѧف البيانѧѧات والمعلومѧѧات التѧѧي تحتاجهѧѧا المنظمѧѧة مѧѧن أجѧѧل بنѧѧاء قاعѧѧد    

  :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.
 هѧѧي أسѧѧاس أي علاقѧѧة إتѧѧصالية إلا أنهѧѧا لѧѧم تلقѧѧى الإهتمѧѧام الواجѧѧب إلا           رغѧѧم أن هѧѧذه العلاقѧѧة

بظهور التكنولوجيات الحديثة للإتصال فالعلاقة آانت عامة أحادية حيث عندما تقوم المنظمة بحملة             

إعلانية مثلا فإنها تقيس نجاح هذه الحملة من خلال الحصة السوقية الجديدة التي تحѧوز عليهѧا دون                  

  . زبون المنظمةالإهتمام برضا

  

  ضرورة الحوار.32.2.2.1.
 Search of((      فѧي الثمانينѧѧات تنѧاول الكتѧѧاب الأآثѧѧر مبيعѧا فѧѧي الولايѧѧات المتحѧدة الأمريكيѧѧة     

excellence()) (  ين         )) البحث عن التميزѧستهلك حѧع المѧة مѧفكرة ضرورة خلق علاقة أآثر حميمي

  .لإجابة على شكاوى المستهلك فقطآانت العلاقة في أقصى حميميتها محصورة في خدمات ا

يجب علѧى  : (( وصلت إلى النتيجة التاليةArthur Andersen Groupفي دراسة أجرتها مؤسسة 

فقط من زبائنها غير الراضين فѧإن آѧل واحѧد مѧن هѧؤلاء        % 5 المنظمة أن تعلم أنها في حالة وجود      

لاء العѧѧشر أشѧѧخاص الزبѧائن سѧѧينقل عѧدم رضѧѧاه إلѧѧى حѧوالي عѧѧشرة أشѧѧخاص آخѧرين ومѧѧن بѧѧين هѧؤ     

يوجد شخصين على الأقل سيوتقفان عѧن آونهمѧا زبѧائن لهѧذه المنظمѧة، إذن فخلѧف آѧل عميѧل غيѧر                        

 %95 زبون آخر ضائع لهذا فإن الحوار أصبح ضرورة من أجل التعѧرف علѧى                40راضي يوجد   
، ]120، ص74.))[مѧѧѧن مجمѧѧѧوع العمѧѧѧلاء غيѧѧѧر الراضѧѧѧين لإعѧѧѧادة جѧѧѧذبهم وجعلهѧѧѧم أآثѧѧѧر وفѧѧѧاءاَ     

 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 

 سѧيعبرون  90%ن علامѧتهم التجاريѧة المفѧضلة و    منهم سيغيرو63% فإن 70%ومن بين هؤلاء الـ  

طرقѧا تمكѧن     أشخاص من محيطهم، لهذا يجب أن تѧوفر المنظمѧة لزبائنهѧا              10عن عدم رضاهم إلى     

  .لتعبير عن رأيهمالزبائن من ا

     يرآز العديد من المواقع على الويب على خلق جو من الحوار مع الزبائن وقد يٌوضع من أجѧل                  

 ѧѧية تقѧѧى إفتراضѧѧك دمѧѧة   ذلѧѧا المنظمѧѧوفر عليهѧѧي تتѧѧات التѧѧت المعلومѧѧا آانѧѧالزائر وآلمѧѧب بѧѧوم بالترحي

والخاصѧѧة بهѧѧذا الزائѧѧر أآثѧѧر دقѧѧة آلمѧѧا آѧѧان الحѧѧوار أآثѧѧر قربѧѧا، ولѧѧك أن نختѧѧار شخѧѧصية إفتراضѧѧية  

لتحاورك إن أردت أن تكون تشبهك من خѧلال إدخѧال معلوماتѧك الشخѧصية والѧصورة الخاصѧة بѧك              

  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

      في التسعينيات من القѧرن الماضѧي تحولѧت نظѧرة المنظمѧة إلѧى الحѧوار مѧع المѧستهلك النهѧائي                

هرا مѧن خѧلال     والترآيز على الحѧصة مѧن المѧستهلكين بѧدلا مѧن الحѧصة الѧسوقية وقѧد آѧان ذلѧك ظѧا                       

 الذي يرآز على الإختيار الإستراتيجي للعمѧلاء وإرضѧاءهم وقѧد    B to Bالمعاملات بين المنظمات 

أصبحت هذه النظرة في الѧسنوات الأخيѧرة تطبѧق علѧى المѧواد الإسѧتهلاآية أيѧضا وهѧي تѧستند علѧى               

  ]: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        

آما سѧبق ذآѧره يرتكѧز التѧسويق العلائقѧي علѧى فكѧرة أساسѧية هѧي خلѧق علاقѧة دائمѧة بѧين المنظمѧة                             

ة بصفة فرديѧة وخلѧق علاقѧة معѧه تجمعѧه بالمنظمѧة والتѧي لا                 والمستهلك النهائي الذي تحدده المنظم    

ه المنظمѧة   ريѧد تالѧذي   ( تنتهي بمجرد الشراء بل هي محطة من المحطات التي تجمعهما في مѧشوار              

  .تفرض وجود حوار دائم بين الطرفين لتمتين هذه العلاقة والإستفادة المثلى منها) طويلا

  

  أهداف الحوار-32.2.2.2.
حوار نفسه آعنصر من المزيج التسويقي بسبب الأهداف التي صѧار يمكѧن للمنطمѧة               لقد فرض ال  

    ]121-119، ص85:[تحقيقها من خلاله 

  :البحث عن زبائن جدد -أ
     يسمح الحوار بمعرفة أآثر دقة وتحديد تطلعات العملاء بأآثر سهولة والحصول علѧى معѧدلات               

 تحѧدد المѧستهلكين بѧصفة آليѧة لا جزئيѧة وإنفراديѧة،       أآبر من رضا العميل من الطرق التقليدية التѧي      

فالحوار مع المستهلك يخلق جوا من الألفة والحميمية بين المنظمة والمستهلك، وحѧصول المѧستهلك               

علѧѧى رسѧѧائل إتѧѧصالية خاصѧѧة بѧѧه شخѧѧصيا تجعلѧѧه يحѧѧس بإهتمѧѧام المنظمѧѧة بѧѧه ممѧѧا يجعلهѧѧا تمتلѧѧك          

تѧѧه المفѧѧضلة وهѧѧذا يخلѧѧق منѧѧه زبѧѧون جديѧѧد   مѧѧصداقية أآبѧѧر لديѧѧه ويزيѧѧد مѧѧن حظوظهѧѧا لتѧѧصبح منظم  

  .للمنظمة

يعتبر وفاء العميل  الخارجي لنفس العلامة التجاريѧة دلѧيلا علѧى نجѧاح      :خلق وفاء لدى الزبون      -ب

دليѧѧل علѧѧى ) الѧѧشراء المتواصѧѧل أو المتكѧѧرر (Repeat businessالمنظمѧѧة ومѧѧا يѧѧصطلح عليѧѧه بѧѧـ

  .للمنظمة نجاح السياسة التسويقية
 مѧرات مѧن الحѧصول علѧى عميѧل           10ت فإن جعل العميѧل وفيѧا للمنطمѧة أقѧل آلفѧة               وحسب الدراسا 

 والتѧي تتمثѧل فѧي رقѧم الأعمѧال الѧذي       Life Time Valueجديѧد ممѧا يجعѧل المنظمѧات تهѧتم بفكѧرة       
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فѧإذا آѧان العميѧل عنѧد دخولѧه إلѧى مرآѧز تجѧاري مѧا                  .  تحققه المنظمة من نفѧس العميѧل طيلѧة حياتѧه          

 وحѧدة نقديѧة     1000ة نقدية آل أسبوع فهѧو لا يمثѧل فقѧط رقѧم أعمѧال بѧـ                   وحد 1000 يشتري ما قيمته  

أسبوعيا بل هو يمثل مشترياته طيلة حياته إذا بقѧي وفيѧا للمرآѧز وبفѧرض أنѧه سѧيبقى عѧشرين سѧنة                         

  .]121، ص74[ وحدة نقدية  مليون1 وفيا للمرآز فإن هذا العميل سيمثل ما قيمته

 2500 ل وفѧي لعلامѧة تجاريѧة مѧا يѧصرف مѧا معدلѧه              أن عميSofres   ѧآما أظهرت دراسѧة لمنظمѧة       

فرنѧѧك آمѧѧا أن ثلѧѧث العمѧѧلاء الأوفيѧѧاء الѧѧذين    1750فرنѧѧك مقارنѧѧة بالعميѧѧل الѧѧذي يѧѧشتري ظرفيѧѧا بѧѧـ    

  .]121، ص74.[ من المبيعات التي تحققها المنظمة4/3 يشترون من مرآز تجاري ما يضمنون

تظѧر معاملѧة خاصѧة آجѧزاء لѧه علѧى وفѧاءه لهѧذه              يَعْرِف العميل نفѧسه أنѧه وَفѧِيٌ للمنظمѧة لهѧذا ين       

المنظمة إشباعاً لحاجة نفسية لديه تتمثل في الحاجة إلى الإنتماء وهѧذه الرغبѧة لا يمكѧن إشѧباعها إلا                    

من خلال حوار دائم وفعال مع الزبون، يمكن للحوار أن يخلق هذا الجو من التقدير والحميمية لهѧذا   

 خلѧق هѧذا الجѧو مѧن الحѧوار مѧن       Princesse Tam-Tamائية حاولت دار الملابس الداخليѧة النѧس  (

خلال ملأ إستمارات للحѧصول علѧى إسѧم المفѧضلة مѧن بѧين عميلاتهѧا فѧأدى هѧذا إلѧى إرتفѧاع معѧدل                           

 آما ساهم ذلك في زيادة عدد المُُشْترِيَات الظرفيѧات      %15الشراء لدى الزبونات الوفيات بأآثر من       

لѧѧѧدار بفѧѧѧتح محѧѧѧلات جديѧѧѧدة أو اللجѧѧѧوء إلѧѧѧى أيѧѧѧة حملѧѧѧة  لمѧѧѧا يقѧѧѧارب الѧѧѧضعف وذلѧѧѧك دون أن تقѧѧѧوم ا

 .]122، ص85.)[إعلانية

 :تحسين صورة العلامة التجارية-جـ
أآثѧر أثنѧاء قراراتѧه      ذات حظѧوظ          يخلق الحوار تفضيلا للعلامѧة التجاريѧة لѧدى العميѧل وجعلهѧا              

 1998 اب سѧѧنة، عنѧѧدما قѧѧام قائѧѧدو الطѧѧائرات فѧѧي شѧѧرآة الخطѧѧوط الجويѧѧة الفرنѧѧسية بإضѧѧر  الѧѧشرائية

قامت هذه الشرآة بإرسѧال رسѧائل موجهѧة إلѧى زبائنهѧا الأوفيѧاء ورجѧال الأعمѧال خاصѧةً مѧن أجѧل                        

عدم فقدانهم وآسب ثقتهم الدائمѧة موضѧحة مختلѧف الأوضѧاع والميѧزات الإقتѧصادية والتنافѧسية فѧي          

الѧشرآة توجيѧه    عالم الطيران التي تدفعهم ليبقوا أوفياء لها وبهذا مѧن خѧلال الحѧوار إسѧتطاعت هѧذه                   

  .الأنظار إلى الفوائد التي يجنونها من هذه الشرآة بدل أخذ نظرة سلبية بسبب الإضراب

  
  متطلبات تبني التكنولوجيات الحديثة للإتصال في التسويق.33.

          الإنتقال إلى أي نظѧام جديѧد وتبنѧي أي تغييѧر يѧستوجب وجѧود خѧصائص وعوامѧل أساسѧية               

ز التحديات والعقبات التي قѧد تقѧف أمامهѧا ونحѧن مѧن خѧلال هѧذا المبحѧث             تساعد المنظمة على تجاو   

إنما نريد البحث على مستوى المنظمة بعيدا عن الجوانѧب الإقتѧصادية والѧسياسة العامѧة للѧبلاد التѧي                    

  . 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        

محيطها وأهدافها فما حاجة المنظمة إلى تصميم مواقع الويب في دولѧة تمنѧع إسѧتعمال الأنترنѧت إذا                   

  أو مجرد شѧراء تجهيѧزات      المقصود مجرد الحضور على الشبكة     ليسوآان هدفها التسويق محليا؟     

  .لإستغلال الجيد لهادون معرفة االتكنولوجيات الحديثة للإتصال 

  

ربما ما يمكن أن نراه أن الحواسب مثلا تأخذ في بعѧض المنظمѧات دور آلѧة الѧرقن فقѧط أو جهѧاز                   

, تسلية يأخذ من وقت العمل أآثر مما يعطيه أما الأنترنت فقد تكون فقط وسѧيلة للدردشѧة أو الفرجѧة                

 هѧذه التكنولوجيѧات الحديثѧة    إذن قبل التطرق إلى الضروريات الواجѧب وجودهѧا فѧي المنظمѧة لتبنѧي              

  :   للإتصال يجب على المنظمة أن تطرح أسئلة و تحاول الإجابة عليها أهمها

محѧيط  (لماذا تريد المنظمة تبنى هذه لتكنولوجيات؟ هل محيط المنظمة من زبائن وموردين وعمѧال        

 لتبنѧي هѧذه   يمكѧنهم التعامѧل بمثѧل هѧذه التكنولوجيѧات ؟ وهѧل الوقѧت ملائѧم            ) داخلي و محيط خارجي   

  التكنولوجيات أم أن تبنيها يمثل مجرد عبء على المنظمة ؟

  

      تحديد الأهداف والتحليل الجيد للبيئة الداخلية والخارجية للمنظمة تجعلهѧا فѧي موقѧع يѧسمح لهѧا                  

نѧوع المناسѧب مѧن التكنولوجيѧات     البتحديد الإستراتيجيات المناسبة للوصول إلى أهدافها ومنها تبنѧي        

 للإتصال، بهذا تصبح المنظمة أمام تحديات جديѧدة ومتطلبѧات جديѧدة يجѧب أن تتѧوفر عليهѧا              الحديثة

  .لكي تصبح قادرة على البقاء والإستمرار في هذا المجال

  

في المقابل تتخوف الكثير من المنظمات من  تبني التكنولوجيات الحديثѧة للإتѧصال لعѧدة أسѧباب                      

نسبة لعدم تهيئ المنتجات التي تنتجهѧا المنظمѧات لمثѧل هѧذه           منها ما هو موضوعي آما هو الحال بال       

المعاملات، ومنها ما هѧو تخѧوف فѧي غيѧر محلѧه أو سѧبب غيѧر موضѧوعي آعѧدم إقتنѧاع المنظمѧات                          

  .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 

  
       يبدو أن أهم سبب لعدم تبني التكنولوجيات الحديثة للإتصال وعѧدم الѧدخول فѧي عѧالم التجѧارة                   

   ѧѧوع مѧѧذا النѧѧل هѧѧة لمثѧѧر ملائمѧѧدماتهم غيѧѧلعهم أو خѧѧأن سѧѧات بѧѧرة المنظمѧѧى فكѧѧود إلѧѧة يعѧѧن الإلكتروني

 تѧѧرفض التغييѧѧر   35.6%لكѧѧن المثيѧѧر أن نѧѧسبة آبيѧѧرة مѧѧن المنظمѧѧات المѧѧستجوبة    56.4%التعامѧѧل 

عبѧر  ترى إن آان النظام الجديد أفضل و      وتفضل الإبقاء على نظام العمل الحالي دون أن تحاول أن           

 مѧѧن العينѧѧة المѧѧستجوبة بѧѧأنهم غيѧѧر مقتنعѧѧون بالتكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال ومѧѧا تقدمѧѧه           %9.9

   . ظمةللمن

       إذن حتѧѧى تتبنѧѧى أي منظمѧѧة التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال عليهѧѧا أن تتѧѧوفر علѧѧى متطلبѧѧات  

ضѧѧرورية لѧѧذلك  ويُلَخѧѧِص الجѧѧدول التѧѧالي هѧѧذه المتطلبѧѧات الѧѧضرورية لتبنѧѧي التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة  

                   ѧسيكولوجية تتفѧدرات بѧة وقѧسيرية وتنظيميѧدرات تѧة، قѧدرات تقنيѧل   للإتصال حيث تقسم إلى قѧرع آ

  :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 

  
من خلال هذا الجدول وما سبق ذآره يمكن ملاحظѧة أن الأسѧباب التѧي تقѧف فѧي وجѧه هѧذه                     

  :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 

و مما لا شك فيه أن تبني الصيغ المناسبة والحلول الخاصة بكل جانѧب سѧيكون لهѧا أآبѧر الأثѧر فѧي                        

  .إستعمال هذه التكنولوجيات

ديثѧة للإتѧصال يѧؤثر فѧي أربعѧة عناصѧر        فѧإن تبنѧي التكنولوجيѧات الح   Harold J.Leavit حسب

 عنѧصر مѧن هѧذه       أساسية في المنظمة يجب أن تكѧون هѧذه العناصѧر ملائمѧة لمثѧل هѧذه العمليѧة وآѧل                    

   ]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.
الحديث عن الجانب التقني يقودنا إلى الحديث عن التجهيزات المادية والبرمجيات المختلفѧة                         

و مسائل الأمن و قد تكلمنا في فصولنا السابقة عن العنصرين الأولين مما يجعلنѧا فѧي هѧذا العنѧصر                     

  .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

  
هѧѧذا الدراسѧѧة بينѧѧت أن أهѧѧم مѧѧشكل تخѧѧاف منѧѧه المنظمѧѧات هѧѧو العѧѧدوى الإلكترونيѧѧة أي الفيروسѧѧات     

 القراصѧѧنة، بينمѧѧا سѧѧرقة المعلومѧѧات مѧѧن طѧѧرف الغربѧѧاء تمثѧѧل أدنѧѧى     وإختѧѧراق المواقѧѧع مѧѧن طѧѧرف 

 :  مخاوف الشرآات وسنتطرق إلى هذه العوامل من خلال الفرع التالي

  

  الأخطار التي تهدد المعلومات.33.1.1.
بالإضافة إلى التعطلات التي قد تمس الأجهزة فإن هناك خطرا آخر يداهم المنظمѧة خاصѧة       

  ѧѧات حيѧѧب المعلومѧѧي جانѧѧا       فѧѧرف بأنهѧѧي تعѧѧة والتѧѧة الإلكترونيѧѧو الجريمѧѧد هѧѧصطلح جديѧѧر مѧѧث ظه

 البيئة

 الجانب التقني عمليات الإدارية  ال

 العامل البشري
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الجرائم الكلاسيكية التي تستعمل الإعلام الآلي والشبكات آوسيلة وأداة للجريمѧة وليѧست موضѧوع             "

والجرائم المعلوماتية المستعملة ضد أنظمѧة المعلومѧات وشѧبكات الإتѧصال والمعلومѧة فѧي                , الجريمة

  ]100، ص117" [ع الجريمة حد ذاتها والتي تصبح موضو

قѧѧد تѧѧستخدم التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال آوسѧѧيلة للنѧѧشاط فѧѧي جѧѧرائم لا تخѧѧص المنظمѧѧة فѧѧي حѧѧد 

إلѧخ لكѧن مѧا يهمنѧا هѧي الجѧرائم            .......ذاتها مثل جرائم الرقيق الأبيض والإستغلال الجنسي للأطفال       

بهѧا أشѧخاص يѧسمون القراصѧنة       وأهѧم هѧذه الجѧرائم تلѧك التѧي يقѧوم             . لتي تذهب المنظمة ضحية لها    ا

Hakers1م     وقد يكون الهدف من هذه الجريمة بالنسبة لهؤلاء الأشخاص مجرد تسليةѧذآر لأهѧون

  :هذه الأخطار في 

  

  الفيروسات.33.1.1.1.
يѧѧѧون محاولѧѧة تخريѧѧѧب مواقѧѧѧع تكتѧѧѧشف  لم 33  يوجѧѧѧد 2004فѧѧي إحѧѧѧصائيات لنهايѧѧѧة سѧѧنة     

مقارنѧة بالفѧصل الأول مѧن نفѧس الѧسنة،      %  64نѧسبة   أسبوعيا في العالم  وتزايѧد عѧدد الفيروسѧات ب          

جѧوان   1 رمز مخرب ضد تطبيقѧات الأنترنѧت علѧى الهواتѧف النقالѧة مقارنѧة برمѧز واحѧد فѧي                       21و

  1989، والفيروسات منتشرة في مختلف أنحاء العالم مسببة خسائر مادية آبيرة، ففي سѧنة 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              

رة حيѧѧاة خاصѧѧة بѧѧه تمѧѧر بѧѧأربع     عنѧѧد القيѧѧام بعمليѧѧة مѧѧا تجعلѧѧه قيѧѧد التنفيѧѧذ وهѧѧو يتميѧѧز بوجѧѧود دو         

   ]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

و من خصائص الفيروسات أنها معدية وتسبب عطل أو خلѧل فѧي عمѧل الحاسѧوب أو البرنѧامج ممѧا                     

ظمات تتكبد في الولايات المتحدة الأمريكية ما قيمته مليار دولار سѧنويا بѧسبب الأضѧرار                يجعل المن 

   ]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  

 الѧѧذي يتلѧѧف قطѧѧاع بѧѧدء   Michael Angelo الفيروسѧѧات التѧѧي تمѧѧس نظѧѧام التѧѧشغيل مثѧѧل    

  .التشغيل على القرص الصلب

 .الفيروس المتعدد وهو الذي تكون فيه الخاصيتين السابقتين في نفس الوقت 

مبدأه مثل الحصان الشهير الذي سمي عليه إذ يملك القѧدرة علѧى الإختفѧاء                :حصان طروادة  

مج الأصلي للمستخدم وعندما يتم تشغيل هذا الأخير ينѧشط الفيѧروس، ومѧن آثѧاره                في البرنا 

تزوير المعلومات ومحو بعضها وقد يصل الأمر إلѧى حѧد   , وتغييره تعديل محتوى البرنامج 

 .AOL4Free.comتدمير النظام بأآمله مثل 

تقѧال والتكѧاثر   لا يحتاج هذا النوع إلى برنامج معين ليحتضنه بل يقѧوم بالإن          Worm الديدان 

جهѧاز   30.000 الѧذي أصѧاب أآثѧر مѧن     Melissa وInternetومن أشѧهرها   عبر الشبكات

  .آمبيوتر

  

  القرصنة المعلوماتية.33.1.1.2.
ومنها ما يحدث للتجسس أو سرقة الأرقام السرية للبنوك وبطاقات الإئتمان ومنها الأسلوب            

ليѧѧة الوصѧѧول إلѧѧى أرقѧѧام بطاقѧѧات  حيѧѧث يѧѧتم وفѧѧق عمليѧѧة رياضѧѧية وإحتما  Card Mathالمѧѧسمى 

 أحد المحققين فѧي الѧـ   John Nuetonإئتمانية وإستغلال الأرصدة الموجودة فيها بعد ذلك، و يقول 

FBI        ن            "  والمتخصص في مثل هذه الجرائمѧدة مѧال الجديѧع الأجيѧآيف صارت بطاقة الإئتمان مطم

       ѧراد نهبѧدول والأفѧدة الѧارت أرصѧستند     قراصنة الجريمة المنظمة، وآيف صѧتعلم يѧرم مѧا لمجѧا متاح

إلѧѧى مبѧѧادئ بѧѧسيطة فѧѧي علѧѧم الإلكترونيѧѧات والحاسѧѧوب وطѧѧرق التѧѧشغيل والبرمجѧѧة والتعامѧѧل مѧѧع          

الأنترنت؟ وآيف تكون في هونكونج أو نيجيريا وتѧُسرق شخѧصا آمنѧا فѧي أوربѧا أو آنѧدا أو أمريكѧا                  

 أو تفѧتح خزينتѧه ودون أن   أو البلاد العربية ؟ تѧَسرق دون أن تلتقѧي بالѧضحية ودون أن تѧدخل بيئتѧه      

إنهѧا جريمѧѧة الѧѧسرقة عѧѧن بعѧѧد وفѧي عѧѧالم الريمѧѧوت آنتѧѧرول تѧѧأتي   . تحمѧل سѧѧلاحا أو تريѧѧق قطѧѧرة دم 

   ]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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بهدف التأثير على السعة التخزينية له بحيث يشكل هذا الكم الهائل ضغطا يѧؤدي فѧي المحѧصلة إلѧى                 

تفجير الموقع وتشتت المعلومات والبيانات المخزنة فيه لتنتقل إلى الجهاز الخاص للمرسѧل ويѧتمكن               

 مѧا يحتاجѧه     هذا الأخير من حرية التجول في الموقع المستهدف بسهولة ويѧسر والحѧصول علѧى آѧل                

  .من أرقام ومعلومات وبيانات خاصة ببطاقة الائتمان الممتلكة لغيره

أثنѧاء  (وهѧذا مѧا حѧدث    spamning  و تسمى هذه التقنية التي تقوم بإرسال آم هائل من الرسѧائل بѧ ـ 

يتلقѧى آلاف الرسѧائل المفخخѧة التѧي تعمѧل      OTAN   حيѧث آѧان موقѧع   1999حرب البلقان في جѧوان  

، ويتزايѧد إرسѧال   ] 259، ص120.) [ المعلومѧاتي مѧن طѧرف القѧوات الѧصربية     على تحطيم النظام 

 فѧتمكن مѧن معرفѧة    Ping of death  أمѧا تقنيѧة    ،]128[سѧنويا  % 77هѧذا النѧوع مѧن الرسѧائل بѧ ـ    

  .ا على الجهاز المُستقبِلعنوان الجهاز ومدة وصول المعلومات والتدخل فيها لزيادة حجمه

أمѧѧن المنظمѧѧة وتتѧѧسبب فѧѧي خѧѧسائر معتبѧѧرة يجѧѧب أن تكѧѧون هنѧѧاك       لأن آѧѧل هѧѧذه الأخطѧѧار تهѧѧدد 

  :   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.
آد من هوية الفرد إن آان حقا هѧو الѧشخص الѧذي دخѧل بإسѧمه وبياناتѧه أم شѧخص                        هدفه التأ 

آخر وهدفها السماح للمستعمل أن يدخل إلى ما هو مسموح له به حتى وإن آان بعيѧدا عѧن المنظمѧة        

آما أنه يحدد الجهات والخدمات المسموح له الدخول إليها فقط ويرتكز منهجهѧا علѧى طѧرق بѧسيطة                  

     ѧسر وهنѧالات                    مثل آلمة الѧن إحتمѧدا عѧدخول بعيѧوز الѧذه ورمѧسر هѧة الѧاء آلمѧة لإعطѧات آليѧاك تقني

  .الوصول إليها

  

   ]203 ص، 60 [ التشفير.33.1.2.2.
يهدف التشفير إلى منع الغير من إلتقاط الرسѧائل أو المعلومѧات ومѧن ثѧم منѧع وصѧولها إلѧى                 

  ѧѧل هѧѧو يعرقѧѧى نحѧѧة علѧѧي المعاملѧѧر فѧѧرف الآخѧѧشوهة للطѧѧولها مѧѧر أو وصѧѧل الغيѧѧي آѧѧة وفѧѧذه 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
مٌصدر الرسالة ومستقبلها يستعملان مفتاح تشفير واحد لفك رمѧوز الرسѧالة التѧي لѧم ترسѧل               

 بطريقة آمنة ثم ترسل الرسالة بعد ذلك، تѧستخدم هѧذه التقنيѧة مجموعѧة      بعد حيث يرسل المفتاح أولا    

  .من الأرقام العديدة والمعقدة التي تجعل من المستحيل تزويرها

  : طريقة الهندسة العكسية-ب
يُستخدم فيها مفتاحان أحѧدهما عѧام والآخѧر خѧاص وآلاهمѧا لѧه علامѧات رياضѧية معقѧدة لا                        

 والمفتاح الخاص لا يعرفه سѧوى صѧاحبه ولا يمكѧن لآخѧر معرفتѧه      يعرفها إلا صاحب المفتاح ذاته،   

  .أما المفتاح العام فقد يكون لدى بعض الجهات الأخرى ومع ذلك يبقى سرا بالنسبة للجمهور

  

  Fire wallsجدار النار .33.1.2.3.
أو برنѧامج يѧسمح بتѧسيير الإتѧصال بѧين شѧبكة محليѧة               ) جهاز(تكون عبارة عن وحدة مادية        

الأنترنѧت مѧن جهѧة، ويقѧوم بالمراقبѧة حيѧث يѧسمح بالѧدخول للمѧستخدمين المѧسموح لهѧم إلѧى                       وشبكة  

الخدمات المسموح لهم بالدخول إليها، آما يمنع دخول أي شخص غريب غير مرغوب فيه ودخول               

  .وخروج ملفات معينة

  

  المتطلبات البشرية.33.2.
 ترتكѧز علѧى الإسѧتثمارات الماديѧة     مѧا يمكѧن ملاحظتѧه أن أعظѧم نجاحѧات الѧسنوات الأخيѧرة لѧم            (

الضخمة آما هو الحال في العصر الصناعي بقدر ما رآزت على الإنسان الѧذي عѧرف الجمѧع بѧين                    

، مѧѧن أجѧѧل هѧѧذا فمѧѧن الѧѧضروري   ] 60، ص131) [القѧѧدرة علѧѧى الإبѧѧداع و القѧѧدرة علѧѧى الإتѧѧصال   

 ظهѧرت  حيѧث  لمنظمѧة  للنجاح والإستمرار إمتلاك قدرات بشرية وخصائص معينة في اليد العاملة ل 

آفاءات جديدة يجѧب توفرهѧا لѧدى هѧذا الإنѧسان لمواجهѧة التغيѧرات التѧي مѧست الѧسوق وحتѧى عѧالم                          

  :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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  موقѧع علѧى الأنترنѧت، التجѧارة عبѧر     مسؤول الإعلام الآلي والتقني ومهمته إعѧداد اسѧتراتيجية تبنѧي      

ت وإستѧѧشارات حѧѧول البنѧѧى تقѧѧديم دراسѧѧا, الأنترنѧѧت، عѧѧرض المنتجѧѧات عبѧѧر الموقѧѧع بطريقѧѧة جيѧѧدة 

  .التحتية التي تحتاجها المنظمة في مجال التكنولوجيات الحديثة للإتصال

  

   رئيس المشروع.33.2.1.2.
, وهو الشخص الذي يقوم بالإشѧراف علѧى فريѧق العمѧل والѧذي يتكѧون عѧادة مѧن الرسѧامين                       

 علميѧѧة تѧѧسمح لѧѧه إلѧѧخ، ويجѧѧب أن يكѧѧون ذو آفѧѧاءات... مهندسѧѧو الѧѧشبكات , المبѧѧرمجين, الخطѧѧاطين

  .بالإلمام بمثل هذه الأعمال وله القدرة على التنسيق بين مختلف المهام وأعضاء المشروع

  

  الويب ماستر.33.2.1.3.
هѧѧذه المهنѧѧة هѧѧي مهنѧѧة ظهѧѧرت بѧѧسبب هѧѧذه التكنولوجيѧѧات ولѧѧم تكѧѧن موجѧѧودة مѧѧن قبѧѧل لأنهѧѧا  تتѧѧصل  

الرسѧѧم علѧѧѧى  :  فѧѧي مجѧѧѧال بطريقѧѧة مباشѧѧرة بعѧѧѧالم الويѧѧب ويجѧѧب أن تتѧѧѧوفر علѧѧى معѧѧѧارف أساسѧѧية      

معرفة بتقنيات التسويق وقدرة علѧى الإتѧصال        , معلومات متقدمة في مجال الإعلام الآلي     , الكمبيوتر

   ]202ص ،74.[والعلاقات العامة

  

  محرك النقاش.33.2.1.4.
    أهميѧة الرسѧائل الإلكترونيѧѧة والمنتѧديات مѧن أجѧѧل الحѧوار والنقѧاش سѧѧواء آѧان ذلѧك داخليѧѧا         

 يجعѧѧل المنظمѧѧة توآѧѧل هѧѧذه المهمѧѧة إلѧѧى أشѧѧخاص معينѧѧون مهمѧѧتهم إرسѧѧال الرسѧѧائل     أو خارجيѧѧا قѧѧد

لعب دور المراقب عبر هذه المنتديات      , الإجابة على مختلف الأسئلة التي ترد إلى الموقع       , والملفات

  .الخ ... 

  

  مترصدو المعلوماتية.33.2.1.5.
سѧѧيئة فѧѧإن بعѧѧض    ميѧѧول للقرصѧѧنة مѧѧن أجѧѧل أهѧѧداف ونوايѧѧا      Hakers حتѧѧى وإن آѧѧان للѧѧ ـ   

المنظمات تحتاج إلى مثѧل هѧذه القѧدرات مѧن أجѧل اليقظѧة الإقتѧصادية والإسѧتمرار مѧن خѧلال ثѧلاث                 

  :أنواع من الترصد

  .لمعرفة ميول ورغبات الزبائن: الترصد الاجتماعي - أ          

  .لمعرفة توجهات المنافسين: الترصد التنافسي -ب         

   .معرفة مختلف الإختراعات ومستجدات التكنولوجيال :الترصد التكنولوجي -جـ    



 167

يجب على الأقل أن يُلم هذا الفرد بخصائص معينة منهѧا طѧرق البحѧث الѧسابق ذآرهѧا لهѧذا قѧد يلجѧأ                         

  .بعض المدراء إلى تشغيل قراصنة المعلومات لأنهم أشخاص لهم قدرات عالية في هذا المجال

 مѧساعده  Steve wizniak وSteve Jobs مѧن طѧرف   Appleتѧم تأسѧيس شѧرآة    ( فمѧثلا  

  ].32، ص118) [الذين آانا أحد قراصنة المعلومات

  

   متخصص في الأمن والصيانة.33.2.1.6.
عنѧѧد التѧѧوفر علѧѧى وسѧѧائل الحمايѧѧة والأمѧѧن يجѧѧب أن يوجѧѧد فѧѧي المنظمѧѧة فѧѧرد يقѧѧوم بعمليѧѧة         

مѧستجدات فѧي هѧذا     المراقبة والمتابعة للسير الحسن لهѧذه العمليѧة ويجѧب أن يكѧون متابعѧا لمختلѧف ال                 

  .ةالعالم بالإضافة إلى معرفته الجيدة في عالم الإتصال والمعلوماتي

ولا يشترط أن تكون آل هذه المهن موجودة من خѧلال أفѧراد مختلفѧين بѧل يمكѧن للمنظمѧة أن توآѧل                      

  .أآثر من مهمة لعمالها حسب قدراتهم وآفاءتهم وحجم نشاط المنظمة

  

  التكوين المتواصل.33.2.2.
 آفاءات معينة ومعѧارف خاصѧة بهѧذا المجѧال إذ لا              إستغلال التكنولجيات الحديثة للإتصال    ستوجبي

  .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     

ѧѧدائم يبقѧѧتعلم الѧѧا الѧѧرة  بينمѧѧدوى آبيѧѧيكون دون جѧѧو ىسѧѧل هѧѧالتكوين المتواصѧѧاء، إذن فѧѧرورة للبقѧѧض 

  .الحل لمثل هذه المشكلة

  

 الѧذين إسѧتفادوا مѧن تكѧوين متواصѧل فѧي أوربѧا فѧي                 1000 يمثل الجѧدول التѧالي عѧدد العمѧال مѧن             

  :  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

  
نلاحظ أن دول شمال أوربا عل رأسها السويد هي التѧي تقѧوم ببѧرامج التكѧوين المتواصѧل أآثѧر مѧن                     

  . القائمةآخردول جنوب أوربا التي تأتي فيها فرنسا في 

   لم تفرض هذه التكنولوجيات الحديثة للإتصال وجѧود هѧذه الميѧزات لѧدى العمѧال فقѧط بѧل أعطѧت                      

  :الفرصة وسهلت التكوين والتعليم بطرق عديدة هي

  

  التعلم الذاتي.33.2.2.1.
وس على أقراص مضغوطة سѧواء آѧان ذلѧك          تتوفر المكتبات على آلاف العناوين لمختلف الدر  

تعلѧѧم  يمكѧѧنحيѧѧث فѧѧي مѧѧا يخѧѧص عѧѧالم تكنولوجيѧѧا الإتѧѧصال والمعلوماتيѧѧة أو عѧѧالم العلѧѧوم الأخѧѧرى،    

ص فѧѧي مجѧѧال هѧѧذه   صتخѧѧالمختلѧѧف لغѧѧات العѧѧالم دون الحاجѧѧة إلѧѧى دخѧѧول الجامعѧѧات لكѧѧن أيѧѧضا         

 الأنترنѧѧت  أو مختѧѧصا فѧѧي الإصѧѧلاح وتѧѧسمح شѧѧبكة  web Masterالتكنولوجيѧѧات لتѧѧصبح ربمѧѧا  

الحصول على هذه الدروس على مختلف المواقع سѧواء آѧان ذلѧك مجانѧا أو مѧن خѧلال دفѧع تكѧاليف                        

  .هذه الدروس

  

  التعلم على الخط .33.2.2.2.
مѧن طѧرق    أقѧل   50%تكلѧف   ( وتتميѧز بكونهѧا      e.learning يطلق عليها بالغة الإنجليزية الѧ ـ    

ن الإقتصاد في التكاليف غير المباشѧرة التѧي       وهذا دون الحديث ع    ،]205، ص 74[) التعلم التقليدية 

 بعملية التنقل والإيواء والغياب عن مكاتب العمل، وقد آانت بدايات هذه الطريقة في التكѧوين              تتعلق  

في مجال الإعلام الآلي، ليس فقط لأن العاملون في الإعلام الآلي لهم القدرة على التكيف على مثل                 

 Globalتعاونѧѧت الѧѧشرآة الكنديѧѧة   .مثѧѧل هѧѧذه الخبѧѧرات هѧѧذه الدراسѧѧة لكѧѧن لأن هنѧѧاك نقѧѧص فѧѧي    
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Knowledge   وѧѧك نحѧѧي تمتلѧѧي 55التѧѧي فѧѧلام الآلѧѧي الإعѧѧوين فѧѧز تكѧѧة 523 مرآѧѧع الهيئѧѧة مѧѧدول 

مѧن أجѧل نظѧام للتكѧوين علѧى        Soft ware Human Ressource councilالحكوميѧة الكنديѧة  

 خبيѧѧر فѧѧي الإعѧѧلام 50.000موجهѧѧة إلѧѧى المهندسѧѧين بهѧѧدف تكѧѧوين  Mentysالأنترنѧѧت تحѧѧت إسѧѧم 

  ]205،ص74[. أجل مواجهة النقص في هذا المجال من1998الآلي سنة

  

  المتطلبات التنظيمية.33.3.
     قبل التطرق إلѧى مѧا يجѧب تѧوفره داخѧل المنظمѧة مѧن متطلبѧات تنظيميѧة نحѧاول مѧن خѧلال هѧذا                  

  :العصر الرقميالجدول ملاحظة الفروق بين المنظمات في سنوات التسعينيات والمنظمات في 

  
الفѧѧѧѧرق بѧѧѧѧين الفلѧѧѧѧسفة وخѧѧѧѧصائص المنظمѧѧѧѧة فѧѧѧѧي التѧѧѧѧسعينات والمنظمѧѧѧѧة        : 26الجѧѧѧѧدول رقѧѧѧѧم 

  .]240،ص23[الحديثة

 المنظمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧات فѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧي العѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصر الحѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧالي 90المنظمات في سنوات الـ   
e.organisation 

  
الهيكѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل
  التنظيمي

  
  )هيراريكي(طبقي 

  
  .هيكل مرن سهل للتغيير, على شكل شبكة

  
  القائد 

  

  
مѧѧѧѧسؤول هѧѧѧѧو مѧѧѧѧن يقѧѧѧѧرر ويفѧѧѧѧرضال

  .التغيرات على الآخرين
  

  
  .آل عامل يُعتبر قائد ويخلق التغيير

  
العمѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧال
والهيكѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧل
  التنظيمي

  

  
الإنجѧѧازات تѧѧتمإتخѧѧاذ قѧѧرارات طبقѧѧي،  
  .بصفة شخصية وفردية

  

  
الترآيѧѧز علѧѧى العمѧѧل الجمѧѧاعي وإتخѧѧاذ القѧѧرار

  .يكون من طرف قائد المجموعة

  
  الفلسفة

  
  .المنطقية إلى الداخلتتبع التدفقات 

  

  
  .البحث عن المتغيرات الخارجية

  المعرفة
  

  . الترآيز على الزبون  ترآز على معرفة البيئة الداخلية

  
الѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧشراآة
  والتعاون

  

  
فѧѧي الجوانѧѧب والكفѧѧاءات الناقѧѧصة فѧѧي

  .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
الملكةتَم 

 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 إسѧتعراض الدراسѧة         

 إجѧراء لقѧد آѧان الحѧصول علѧى شѧرآة تقبѧل             و،  ية التي تمѧت فѧي إحѧدى الѧشرآات الجزائريѧة           تطبيقال

ريѧد دراسѧتها آѧان يجѧب أن         المؤسѧسات التѧي ن    راسة التطبيقية أمرا صعبا خاصة وأن الشرآات و       الد

بѧѧين و ،يѧѧبمѧѧتلاك موقѧѧع علѧѧى الو   إا بينهѧѧ مѧѧن،تتѧѧوفر علѧѧى الأقѧѧل علѧѧى مѧѧستوى تكنولѧѧوجي معѧѧين    

التѧѧي  Simotelecom شѧѧرآةظ المؤسѧѧسات الخاصѧѧة وجѧѧدنا فѧѧُحَتَيѧѧة وبيروقراطيѧѧة الѧѧشرآات العموم

واب خѧوض هѧذه      التѧي فتحѧت لنѧا أبѧ         وتجهيزات المراقبة  تنشط في مجال الهواتف النقالة وتجهيزاتها     

  .الدراسة فيها

ة شرآلأنني في الحقيقة من خلال تجاربي السابقة فѧي هѧذا المجѧال قѧد آانѧت لѧي فكѧرة عѧن هѧذه الѧ                          و

 –أي آنظѧرة مѧن زبѧون عѧادي         – ويبѧدو علѧى العمѧوم        تصال دائم مع زبائنها   إالتي تحاول البقاء في     

  .تتابع التطورات التكنولوجية في مجال الإتصالأنها شرآة 

    ѧѧѧلهѧѧѧةذا آانѧѧѧث     ت الدراسѧѧѧلاث مباحѧѧѧلال ثѧѧѧن خѧѧѧدأ مѧѧѧارة تبѧѧѧشرآةبزيѧѧѧة  والѧѧѧتغلال إملاحظѧѧѧس

  التѧي تمتلكهѧا الѧشرآة      معرفѧة التجهيѧزات    و ولينؤالمѧس الحديث مѧع     و تصالالتكنولوجيات الحديثة للإ  

المناقѧѧѧشة وجѧѧѧدنا ضѧѧѧرورة دراسѧѧѧة زبѧѧѧائن شѧѧѧرآة  لكѧѧѧن مѧѧѧن خѧѧѧلال الدراسѧѧѧة و , هاسѧѧѧتغلالإطѧѧѧرق و

Simotelecom ع       ر ربم و على أم  شرآة ال تقدلا نن  حتىѧي الواقѧاك الكث   و ،ا لا يمكن تطبيقها فѧر  هنѧي

 عѧن بعѧض     تحجج آما أن الشرآة تѧ     الطرق التي لا يمكن تطبيقها في الواقع الجزائري       من التقنيات و  

 لهذا رأينا أنه من الѧضروري       ،هذه التقنيات يسمح بإستعمال   نها ليسوا في مستوى      زبائ بكونالأمور  

ذلѧك مѧن خѧلال      لتكنولوجيѧات و  اسѧتيعاب هѧذه     لإئن المنظمѧة لمعرفѧة قѧابليتهم        إجراء دراسة على زبѧا    

 فѧѧي المبحѧѧث لѧѧوطنمѧѧن ا موزعѧѧة علѧѧى بعѧѧض زبѧѧائن الѧѧشرآة فѧѧي المنѧѧاطق المختلفѧѧة سѧѧتمارة أسѧѧئلةإ

  .الثاني

بعѧѧين معرفѧѧة  و علѧѧى الويѧѧبةشرآمحاولѧѧة دراسѧѧة موقѧѧع الѧѧ فѧѧي المبحѧѧث الثالѧѧث آѧѧان مѧѧن الواجѧѧب و

الملاحظѧات  غѧرات و ث عѧن بعѧض ال    جال الإعلام الآلي وتѧسيير المواقѧع       في م  ليس المختص الباحث و 

  . الشراء على الخط عملية خاصةالخاصة بهذا الموقع
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  لشرآةعامة لدراسة .41.
 يهدف هذا الجزء إلى التعرف على الѧشرآة عامѧة مѧن خѧلال مختلѧف الوظѧائف الموجѧودة فيهѧا                        

  .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 شѧرآات فرعيѧ      على ويتهي تح  و 2002 سنة   Simotelecomآان تأسيس شرآة      

  :يه

  .شرآة تجهيزات المراقبة   

  خاصѧة الهواتѧف النقالѧة   تصالالإتجهيزات مرآبات وبيع ووإنتاج ستيراد إشرآة     

 .الثابتةو

  

 علѧى شѧكل     امѧ يجعلهداران بإدارة واحѧدة ممѧا       تشرآتين الفرعيتين في مرآز واحد و     توجد هاتين ال   و

 فهѧѧي مرحلѧѧة ولينؤالمѧѧسب لكѧѧن حѧѧس ،شѧѧرآتين منفѧѧصلتين أآثѧѧر مѧѧن آونهمѧѧافѧѧرعين لѧѧشرآة واحѧѧدة 

  . التام لكل شرآةستقلالالإنتقالية حتى إ

  

هѧي شѧرآة مخصѧصة للإنتѧاج      وSWA (Simo World Animal):فهيأما الشرآة الثالثة 

 فѧي مجѧال تربيѧة الأسѧماك المخصѧصة لأحѧواض الزينѧة               تعمѧل  واني بعيدة عن عالم التكنولوجيا    الحي

 يѧستدعي وهѧذا    ،مѧن منتوجاتهѧا    % 80 انت تريد تصدير   لم ترى النور بعد لأنها آ       لكن هذه الشرآة  

 العراقيѧѧل وبѧѧسبب PNDA سѧѧتثمارات آبيѧѧرة تѧѧدخل فѧѧي إطѧѧار المخطѧѧط الѧѧوطني للتنميѧѧة الزراعيѧѧة    إ

 ممѧا جعѧل     الإدارية لم تتحصل الشرآة بعد على القѧرض الѧذي يѧساعدها علѧى إنجѧاز هѧذا المѧشروع                   

  .تحقيقهنتظار إالمشروع بالشرآة تحتفظ بالفكرة و

  
تجهيѧزات الإتѧصال    مختلѧف   النѧشاط فѧي      هѧو    الثѧاني للѧشرآة   وإن آѧان الفѧرع الأول       حتى و  :لاحظةم

 فѧѧي حالѧѧة الحѧѧصول علѧѧى   أخѧѧرىتعمѧѧل أحيانѧѧا فѧѧي بيѧѧع تجهيѧѧزات ذا لا يمنعهѧѧا مѧѧن أن  فهѧѧوالمراقبѧѧة

 قامت به لبيع تجهيѧزات مكتبيѧة رأت الѧشرآة أنهѧا صѧفقة               ا مثل م  إستثمارية صصفقات خاصة وفر  

  .) المنتجات موضحة في الملحقصورة(مربحة 
  



 176

آسѧѧسورات الهواتѧѧف النقالѧѧة مثѧѧل حافظѧѧات الهواتѧѧف النقالѧѧة    إوتقѧѧوم الѧѧشرآة بإنتѧѧاج هواتѧѧف ثابتѧѧة،   

المѧѧصنوعة مѧѧن القمѧѧاش، البلاسѧѧتيك أو الجلѧѧد، بعѧѧض تجهيѧѧزات المحѧѧلات التجاريѧѧة مثѧѧل واجهѧѧات      

لأخѧѧرى المتعلقѧѧة بѧѧالهواتف وتبيѧѧع أيѧѧضا التجهيѧѧزات والأدوات ا. العѧѧرض الخاصѧѧة بѧѧالهواتف النقالѧѧة

  . تجهيزات المراقبة والمضادة لسرقةو، الهواتف الثابتة )خاصة(النقالة 

  

طѧاقم شѧاب آѧان مقرهѧا بѧادئ الأمѧر فѧي بلديѧة          شѧرآة خاصѧة يѧديرها      Simotelecomشѧرآة     

 هѧѧذا آѧѧان يѧѧشكل إلا أن فإنѧѧه رغѧѧم وجѧѧود هѧѧذا المقѧѧر بقلѧѧب العاصѧѧمة  ولينؤالمѧѧسالأبيѧѧار لكѧѧن حѧѧسب 

ستوجب البحث عن   إ مما   ، الوقت الكافي لرؤية السلع    ذِخْأَ و  السيارات نِآْرَلا للزبائن في عملية     مشك

 فѧي مدينѧة   اًأقل مما جعلهѧم يختѧارون موقعѧ    وحرآة مرور حيث يوجد مساحة أآبرمقر آخر أوسع و   

   )الموقع موضح في الملحق ( هذه المدينةباب الزوار بعيدا عن مرآز

  

لا يمكѧن  غيѧر ظѧاهر و     الѧشرآة    لكѧن لأن موقѧع    ا إشهارا مجانيا للѧشرآة و      ذآر هذ  ليس الغرض من  و

ѧѧه بѧѧول إليѧѧار  سهولةالوصѧѧون يحتѧѧل الزبѧѧا يجعѧѧذا  و ممѧѧر وهѧѧن المقѧѧرا عѧѧث آثيѧѧي يبحѧѧاه فѧѧا لاحظنѧѧم

لكѧѧن حѧѧسب  .الزبونبѧѧتѧѧصال قѧѧدرة آبيѧѧرة علѧѧى الإ ضѧѧرورة وجѧѧود يѧѧستوجبهѧѧذا تجربتنѧѧا الѧѧسابقة و

مѧѧساحة  و لأنѧѧه يѧѧوفر مѧѧساحة أآبѧѧرهبقا سѧѧن آѧѧان أفѧѧضل مѧѧ فѧѧي الѧѧشرآة فѧѧإن هѧѧذا الموقѧѧع ولينؤالمѧѧس

دون أن يزعجѧѧه ضѧѧجيج  رؤيѧѧة الѧѧسلع  أن الزبѧѧون يجѧѧد راحѧѧة أآثѧѧر للبحѧѧث و   آمѧѧا ،للعѧѧرض أفѧѧضل 

  .نها الذين يأتون من أماآن بعيدةئمطعم لزبا آما توفر الشرآة نادي و، المرورحرآةالطرقات و

  

الذين آانوا يتعѧاملون     ترحيبا من الزبائن     ىد لاق فإن هذا الموقع الجدي   أيضا   ولينؤالمسحسب  و      

مѧن خѧلال    لهѧم   ن الشرآة تحѧاول توضѧيح الموقѧع         إأما الزبائن الجدد ف   , مع الشرآة في موقعها القديم    

 على شكل رسوم لموقع الشرآة آما هѧو موضѧح فѧي     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 
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  :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  
  

نات، أعوان إحѧصائية، أمينѧي   وتتكون من مسؤول قسم المخزو   :قسم تسيير المخزونات   - ب       

  .أربعة عمال شحن ومخزن

  
  .تتكون من مسؤول قسم تجهيزات المراقبة وأعوان تجارية : تجهيزات المراقبةقسم-جـ        
  

  :تكون من قسمين فرعيين همايو  :قسم البيع - د       

ل هѧذه   وتتكѧون مѧن مѧسؤو     : الهاتفيѧة  الأجهѧزة    ومرآباتمصلحة أدوات    

 .ثلاثة أعوان تجاريةالمصلحة و
 .ثمانية أعوان تجاريةتتكون من مسؤولين و: والبيعمصحة العرض  

  
وهو قسم غيѧر دائѧم إذ تلجѧأ الѧشرآة إليѧه عنѧد وصѧول البѧضاعة ووجѧود                     : قسم التغليف  -هـ                      

 ѧѧلع للتغليѧѧف و   فسѧѧصلحة التغليѧѧم لمѧѧسؤول دائѧѧن مѧѧون مѧѧل 40 وتتكѧѧعام 

  . مؤقت

  
  فروع الشرآة.41.1.3.

ختيѧار هѧذه   إقد تم عة في مناطق مختلفة في الجزائر و   فروع تجارية موز   10تمتلك الشرآة   

عروضѧѧهم وهѧѧذه الفѧѧروع تتمرآѧѧز فѧѧي المѧѧدن   قتراحѧѧات الѧѧشرآاء وإ علѧѧى الفѧѧروع بنѧѧاءاَو الوآѧѧالات

  :التالية

  ةـباتن8-، ايةـبج7-، رةـبسك6-، انـتلمس5-، رانـوه4- ،دةـرالز3-  ،ارـالأبي2-  ،راشـالح-1

  .فةـالجل10-، لةـمسي9-

 أآѧѧدوا لنѧѧا عѧѧدم  الѧѧشرآةقѧѧد حاولنѧѧا معرفѧѧة توزيѧѧع رقѧѧم الأعمѧѧال علѧѧى هѧѧذه الفѧѧروع لكѧѧن مѧѧسؤولوا و 

 الفѧروع فѧي      ويمكѧن الإطѧلاع علѧى توزيѧع        نسب رقم الأعمال التي تحققها آل وآالة      قيم و ل إمتلاآهم  

  .الملحق

  

  ستعمالهاإ وSimotelecomالتجهيزات التكنولوجية في شرآة .41.2.
  حسب - في شرآتهاالمعلوماتتصال وستغلال التكنولوجيات الحديثة للإإتحاول الشرآة 
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 وهѧذا    لشرآة تعمل في هذا المجѧال       مشرفة صورةالزبون  إعطاء  ذلك لتسهيل العمل و    و -المسؤولين

   .لشرآة في إستخدامها لتكنولوجيات الإتصالالشعار العام ل هو

  

  جهاز لتسجيل دخول وخروج العمال  .41.2.1.
عند الدخول إلى باب الشرآة نجد جهاز مراقبة خاص بالعمال يقѧوم بتѧسجيل الحѧضور مѧن        

متلاك إوذلѧك بѧ    دون الحاجة إلى تѧسجيل ذلѧك يѧدويا           عند دخولهم إلى الشرآة   العمال بطريقة مباشرة    

 العامѧѧѧل حاجѧѧѧةدون وطاقѧѧѧة خاصѧѧѧة بѧѧѧه يقѧѧѧوم الجهѧѧѧاز بتѧѧѧسجيلها بطريقѧѧѧة أوتوماتيكيѧѧѧة آѧѧѧل عامѧѧѧل لب

  .لورقي لحضورها أو التسجيل عند الدخوللجهاز لظهارها لإ

  

ثم يرسل هذه المعلومѧات إلѧى     بالضبط  ول العامل إلى الشرآة     دخيقوم هذا الجهاز بتسجيل وقت      و   

هѧذه  و ،مѧدين علѧى سѧاعات العمѧل والحѧضور        معت دقѧة مصلحة الرواتب لتحديѧد رواتѧب العمѧال بكѧل           

البيروقراطية والأخطاء فѧي تحديѧد      مشاآل  آما أن    ،لت الشرآة تقتصد الكثير من الوقت     الطريقة جع 

نتمѧاء أآثѧر إلѧى الѧشرآة        إ ب الإحساس علىالعمال  وتساعد هذه الطريقة أيضا     . الرواتب أصبحت أقل  

 مѧرة للمѧراقبين آѧل   العمل ر أوراق الهوية والحاجة إلى إظهاحيث الدخول مباشرة إلى الشرآة دون      

،  غريѧب اً من حياته لا آمجرد عامل جزءنْوِكَيجعل العامل يحس أنه يدخل إلى مكان ينتمي إليه ويُ         

بتعѧاد عѧن   الإلѧق مواظبѧة أآثѧر فѧي سѧاعات العمѧل و            عدالѧة ممѧا خ    أصبح توزيع الرواتب بكل دقة و     و

   .الحسابات الشخصية بين العمال

  

  يةالهاتفط الخطو.41.2.2.
 مختلѧѧف المѧѧستويات  خدمѧѧةتمتلѧѧك الѧѧشرآة العديѧѧد مѧѧن الخطѧѧوط الهاتفيѧѧة الموضѧѧوعة فѧѧي         

  :التاليالعمال موزعة على الشكل  والإدارية

  

  ثابتةالهاتفية الخطوط ال.41.2.2.1.
لѧم    الخطوط الهاتفية   تعاني الشرآة من أن هذه     تمتلك الشرآة ثلاث خطوط هاتفية ثابتة لكن        

صѧيانة  ترآيѧب و  تѧصالات لازالѧت فѧي صѧدد         لإافي وقت واحѧد لأن إدارة البريѧد و        عمل   أبدا لل  تجتمع

 آمѧѧا أن الحѧѧصول علѧѧى هѧѧذه   ، التѧѧي يوجѧѧد فيهѧѧا مقѧѧر الѧѧشرآة   ةطقѧѧالمنبالخطѧѧوط الهاتفيѧѧة الخاصѧѧة   

ѧѧتم إلا بѧѧم يѧѧوط لѧѧةسهولةالخطѧѧشاآل البيروقراطيѧѧسبب المѧѧب ѧѧي لازالѧѧضع ل التѧѧدمات تخѧѧي ت الخѧѧا فѧѧه

  .معطلة هاتفيال وطخطأحد الة آان أثناء الدراسالجزائر و
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 أحѧѧد هѧѧذه الخطѧѧوط صَصِخѧѧُو ،ستفѧѧسارات العمѧѧلاءإ ووهѧѧذه الخطѧѧوط مخصѧѧصة لتلقѧѧي مكالمѧѧات    

  . بالشرآةتصالالإسكرتارية عا تحت تصرف وضِهذين الخطين الهاتفيينُ ، الفاآسلخدمات 

  

  النقالهاتف ال وط خط.41.2.2.2. 
 مѧѧن شѧѧرآة الجزائريѧѧة ين جѧѧوال)02(ن  هѧѧاتفيين خطѧѧ،نقѧѧالاً اً هاتفيѧѧا خط12ѧѧ شرآةالѧѧتمتلѧѧك 

ويعود إختيار هؤلاء المتعاملين لأن الشرآة  مأوراسكومن طرف شرآة   )10( ةعشرتصالات و للإ

 تمتلѧك تغطيѧة     أوراسѧكوم  آمѧا أن شѧرآة       ،حافظت علѧى هѧذه الخطѧوط      فآانت قد بدأت نشاطها معهم      

  . حسب رأي المسؤولينتعاملعامل أساسي في إختيار المأآبر للتراب الوطني وهذا 

الزبѧائن  ب تѧصال كرتارية من أجل الإ   سعت تحت تصرف ال   ضِ من هذه الخطوط وُ    خطان 

  .تصالاتهمإتلقي و

ن في خدمة مصلحة العرض والبيع أما باقي الهواتѧف النقالѧة فهѧي موزعѧة             اخطان آخر  
 .الشرآةبين مختلف عمال 

  
قѧѧوم الأوانѧѧس المكلفѧѧات بهѧѧذا عنѧѧد  تѧѧصال بالزبѧѧائن عѧѧن طريѧѧق هѧѧذه الهواتѧѧف حيѧѧث ت يѧѧتم الإ  

تѧصال حѧسب    يكѧون الترتيѧب فѧي الإ       و  الѧشرآة رقمѧه    متلكتتصال بكل زبون    ع جديدة بالإ  لوصول س 

وهذا ربمѧا يرجѧع    رقم الأعمال الذي يحققه الزبون مع الشرآة حيث يتصلون بهم في ترتيب تنازلي  

عتبѧار  أخذ بعѧين الإ   ويُ .ذي يحققنه  ال حجم المبيعات ملات تقف على    عا الأجرة التي تتلقاها ال    إلى آون 

  .مكان تواجد الزبون حيث يقومن بتوجيهه إلى الفرع الأقرب إليه

  
 يتلقѧѧون مѧѧن خѧѧلال تجѧѧاربي وبعѧѧض الأصѧѧدقاء الѧѧذين يعملѧѧون فѧѧي هѧѧذا المجѧѧال فѧѧإنهم حقѧѧا   :ملاحظѧѧة

سѧة  تصالات هاتفية من هذه الشرآة لكن دون أن يكون هناك أي توجيه إلى الفروع الأقѧرب 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
ذات شѧѧكل جѧѧذاب   Pentium 4 ـلѧѧاجهѧѧاز آمبيѧѧوتر مѧѧن جيѧѧل    13تحتѧѧوي الѧѧشرآة علѧѧى     

 تتѧѧوزع هѧѧذه الأجهѧѧزة علѧѧى آѧѧل     والفѧѧأرات الѧѧضوئية، ت العѧѧرض المѧѧسطحة  متطѧѧور مثѧѧل شاشѧѧا  و

  .الشرآةمستويات 
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  : البرمجيات-ب
  :بالزبائنلومات خاصة عبرامج لبنوك م-1-ب  

سѧѧم إتمتلѧѧك الѧѧشرآة برنѧѧامج بѧѧسيط للزبѧѧون يحتѧѧوي علѧѧى المعلومѧѧات الخاصѧѧة بكѧѧل واحѧѧد مѧѧن         

 آمѧا يحتѧوي أيѧضا علѧى خانѧة خاصѧة بمѧشترياته               .رقم هاتفه  و عنوانهسم الزبون و  إ, لمحله التجاري 

خلق الخانة الخاصة بهѧذا    البيع على    ةمسؤولحيث عند حضور الزبون لأول مرة تقوم        , من الشرآة 

 يѧѧتم الѧѧدخولعنѧѧد العѧѧودة فѧѧي المѧѧرة القادمѧѧة  و ،م تѧѧدوين آѧѧل المعلومѧѧات الخاصѧѧة بѧѧه مѧѧن ثѧѧالزبѧѧون و

علѧѧى مѧѧشترياته المѧѧشتريات الجديѧѧدة تѧѧراآم ت وتѧѧسجيل مبيعاتѧѧه ومباشѧѧرة إلѧѧى الѧѧرقم الخѧѧاص بѧѧالزبون

  .السابقة مما يعطي للشرآة فكرة عن حجم شراء آل زبون

  :للتسيير برنامج -2-ب     
 Oasis pc وهѧѧو برنѧѧامج منѧѧتج مѧѧن شѧѧرآةمكتѧѧبتعمѧѧل الѧѧشرآة بواسѧѧطة برنѧѧامج يѧѧدعى   

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 -

 إلى بقية البѧرامج     إلى الجزء المخصص له فقط دون القدرة على الدخول        عامل  و يدخل آل    

المعلومѧات  و البѧرامج  أتحѧدد أوتوماتيكيѧ  سم المѧستعمل و   إحب  ذلك من خلال آلمة سر تصا     و الأخرى

ة نظѧѧرا بَاسѧѧِحَلا يملѧѧك الحѧѧق فѧѧي الѧѧدخول إلѧѧى آѧѧل البѧѧرامج سѧѧوى المُ     و، التѧѧي يمكنѧѧه الѧѧدخول إليهѧѧا  

  .فرعالعمليات المحققة في آل ورة إطلاعها على باقي القطاعات ولضر

ه ختيѧѧاره مѧѧن بѧѧين عѧѧدة بѧѧرامج لأنѧѧ إتѧѧم و  دج220.000 قѧѧد تѧѧم شѧѧراء هѧѧذا البرنѧѧامج بمبلѧѧغ مقѧѧدر بѧѧ ـ و

ألفهѧѧا  يѧѧربط بѧѧين مختلѧѧف الفѧѧروع التѧѧي يُ   متكامѧѧللأنѧѧه برنѧѧامج  برنѧѧامج يѧѧسمح بѧѧربح الوقѧѧت أآثѧѧر و   

  .البرنامج

  :موقع على الويب-جـ
  الإلكترونѧѧѧѧѧѧѧѧيعنوانѧѧѧѧѧѧѧѧه ا علѧѧѧѧѧѧѧѧى الويѧѧѧѧѧѧѧѧب و عѧѧѧѧѧѧѧѧموق SimoTélécomتمتلѧѧѧѧѧѧѧѧك شѧѧѧѧѧѧѧѧرآة         

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 -

الخѧѧѧصائص , الѧѧѧسعر, العلامѧѧѧة التجاريѧѧѧة(التعѧѧѧرف علѧѧѧى مختلѧѧѧف تفاصѧѧѧيل هѧѧѧذه المنتجѧѧѧات  -

 ).الخ...التقنية

 .الخطالبيع على  -



 182

  فة تطلعاتهم الإتصال بالزبائن ومعر -
ق الإلكترونѧي  قتѧراح عمليѧة التѧسو     إذلك من خلال    تبني أسلوب جديد لبيع منتجاتها و     حاولت الشرآة   

ختيѧار الѧسلع المѧراد شѧراؤها        إ ب  الزبѧون  قѧوم حيѧث ي   .مختلف منتجاتها و هاللزبون عبر مختلف فروع   

الѧدفع عبѧر الحѧساب       يقѧوم الزبѧون ب      لقѧاء هѧذه المنتجѧات ثѧم        معرفة المبلغ الإجمالي الذي يجب دفعه     و

ن طريѧق  عѧ  أو  إرسѧال صѧورة منѧسوخة ضѧوئيا لوصѧل الѧدفع إلѧى الموقѧع        مَمن ثѧَ  والبريدي الجاري   

يѧصال الѧسلعة إلѧى فѧرع مѧن فروعهѧا           الزبون فتقѧوم إمѧا بإ     محل  بعد هذا ترى الشرآة موقع      , الفاآس

 جѧدا سافة بعيѧدة  أو بإرسالها مباشرة فѧي حالѧة مѧا إذا لѧم تكѧن المѧ         هناك يتحصل الزبون على سلعته    و

  .الشرآةعن محل 

 نفѧس  حѧسب الѧسبب  يѧة واحѧدة علѧى الويѧب و       لو على طلب  و حصلتت لم    الشرآة لكن حسب المدير فإن   

سѧѧتثمار الѧѧشرآة فѧѧي هѧѧذا إعѧѧدم مثѧѧل هѧѧذه المعѧѧاملات ول  الجزائريѧѧةالѧѧسوق تكيѧѧفعѧѧدم  هѧѧو المѧѧصدر

هѧذه  بلتعريѧف الزبѧائن     فيѧة    الكا  الإعلاميѧة   بالحملѧة  قѧم ت  الѧشرآة لѧم    المجال آثيѧرا حيѧث يعترفѧون بѧأن        

  . رفضوا الإدلاء عنهاة وذلك لظروف خاصطريقة في الشراءال

  :نترانتأشبكة إآسترانت و-د
تѧصال  تقѧوم بالإ  إآѧسترانت و أوآة أي شبكات محلية سواء مѧن نѧوع أنترانѧت       رلا تمتلك الش    

  .بالوحدات الأخرى عن طريق الهاتف أو الفاآس

  

  دراسة زبائن المنظمة .2.4
إن آانѧѧت حتѧѧى والѧѧرفض الإجابѧѧة آانѧѧت شرآة لكѧѧن مѧѧن خѧѧلال الѧѧتѧѧصال بالزبѧѧائن نѧѧا الإحاول  

 آةالѧشر  ويجѧرى الحѧوار مباشѧرة فѧي مقѧر         مѧن طѧرفهم     رس  دْتѧُ الأسئلة ستمر على المѧدير و     إستمارة  

أرقام هواتف بعض الزبѧائن مѧن أجѧل    الحصول على بعض عناوين و   آما أن   , لتفادي أي سوء تفاهم   

الѧѧشرآة إلѧѧى ومѧѧات خاصѧѧة بѧѧالزبون وفض مѧѧن البدايѧѧة خوفѧѧا مѧѧن تѧѧسرب معل الرقѧѧد قُبѧѧل بѧѧتѧѧصال الإ

تعتѧذر عѧن إمكانيѧة هѧذه الدراسѧة لهѧذا قمنѧا               جعل الشرآة ترفض بطريقة مهذبѧة و       هذا ما . المنافسين

قѧد تمѧت الدراسѧة فѧي منѧاطق مختلفѧة          المتاجر المختصة في هذا المجال و     بإجراء دراسة في مختلف     

, مѧѧستغانم, بنѧѧي صѧѧاف, وهѧѧران, البѧѧويرة, تيѧѧزي وزو, المديѧѧة, صѧѧمة الجزائѧѧر العا:هѧѧيمѧѧن الѧѧوطن 

 فѧرص   من خلال , عشوائيا العينة   هذهختيار  إتم  قد   و   ).الجلفة(عين وسارة   , )تيارت(قصر الشلالة   

  .المناطقإلى هذه هزناها خلال تنقلات نتإ

معهѧѧم  الأشѧѧخاص الѧѧذين تتعامѧѧل  لѧѧى علإطѧѧلاعمѧѧن أجѧѧل ا ونѧѧشير مѧѧرة أخѧѧرى أن الإستقѧѧصاء آѧѧان   

  . لمعرفة قدرة المنظمة على إستخدام تكنولوجيا الإتصال في بيئتهاالشرآة المدروسة
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 للغѧѧة 2 للغѧѧة العربيѧѧة والملحѧѧق رقѧѧم  1رقѧѧمطѧѧلاع علѧѧى اسѧѧتمارة الأسѧѧئلة فѧѧي الملحѧѧق   يمكѧѧن الإو(  

 ائريѧة الجز تعليميةالفرنسية نظرا للطبيعة ال   مارة الأسئلة باللغتين العربية و    ستإآانت   حيث   )الفرنسية

  .هم والإجابةوتعميما للف

  

  ستمارة الأسئلةإ شرح.1.2.4
ويات الممكѧѧن تبѧѧسيطة تماشѧѧيا مѧѧع مختلѧѧف المѧѧس  وإشѧѧتملت الإسѧѧتمارة علѧѧى أسѧѧئلة واضѧѧحة   

تعطѧѧѧي للزبѧѧѧون الحريѧѧѧة بإعطѧѧѧاء أجوبѧѧѧة دون أن يقيѧѧѧد  إحتѧѧѧوت علѧѧѧى أسѧѧѧئلة مفتوحѧѧѧة إسѧѧѧتجوابها، و

ت محѧددة للإجابѧة، أسѧئلة مѧصفية لتѧسهيل            أسѧئلة مغلقѧة تعطѧي لѧصاحب المحѧل إختيѧارا            بإحتمالات،

   .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           

 نعѧرف إذا آѧان   من خلال الأسئلة الأخرى يمكѧن أن    و فقط لمعرفة توفر السلع عند أصحاب المتاجر      

   .العلامات التجارية التي يبيعونهان بنوع السلع وي واعغيرالبائعون 

  

ي حالѧة    فѧ  سؤال حتى يѧتم إيѧضاح الѧ       بِوجْتَسْملآ في حضور المُ   تْ و سؤالاَ 13ستمارة من   تتكون الإ    

 فѧѧي الأجوبѧѧة ممѧѧا يѧѧؤدي إلѧѧى خطѧѧأ فѧѧي نتѧѧائج   يءطاتفѧѧادي أي تأويѧѧل خѧѧعѧѧدم الفهѧѧم الجيѧѧد للѧѧسؤال و 

  .آما يساعد ذلك على جمع معلومات نوعية إضافية من خلال الحديث مع الزبائنئلةالأس

علѧѧى العمѧѧوم دون الحاجѧѧة إلѧѧى معرفѧѧة آونѧѧه آѧѧان الѧѧسؤال الأول لمعرفѧѧة مجѧѧال نѧѧشاط المحѧѧل        

   .زبون للشرآة أم لا

زبѧون مباشѧر أي يѧشتري الѧسلع         صاحب المحѧل     معرفة آون    هالسؤال الثاني آان الهدف من      

في هذه الحالѧة ينتقѧل المجيѧب         أو أنه يشتريها من نقاط أخرى و       Simotelecomشرة من شرآة    مبا

 مѧن خѧلال تقѧسيم المѧستجوبين إلѧى           الفѧرز ة الدراسѧة و   ذلك من أجل تسهيل عملي     و 5 رقمإلى السؤال   

  . زبائن للشرآةوا ليسمن هم وSimoزبائن لشرآة 

 فإنه قد تعرف عليها بطريقة مѧا  Simotelecomإذا آان الزبون المستجوب زبون لشرآة      

 فѧي التكنولوجيѧات الحديثѧة للإتѧصال       ستغلال  إ يبين لنا ذلك من أجل معرفة مدى         3رقم  لهذا فالسؤال   

  .بالشرآةمجال التعريف 

ذلѧك آدلالѧة لمعرفѧة مѧن     ة السلع التѧي يѧشتريها المѧستجوب و         معرف 4 رقمحاولنا من السؤال      

  .ستعمالاتهاإوجيات الحديثة للإتصال التكنولوهتماما بإالأآثر الزبائن هم 

وأي وسѧائل الإتѧصال     تصال الشرآة بزبائنها    إة  قالسؤال الخامس آان الهدف منه معرفة طري             

  .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   

 فѧي   أم لاجѧذب زبѧائن جѧدد   تѧصال بالزبѧائن و  نترنѧت وسѧيلة فعالѧة للإ   هѧل الأ حتى نتمكن من معرفѧة    

ينتقلѧون إلѧى    و لى قѧسمين أساسѧيين همѧا مѧستخدموا الأنترنѧت          إهذا السؤال يقسم المجيبين     ،  6 السؤال

   .15  رقم الذين سينتقلون إلى السؤال مباشرة وغير مستخدمي الأنترنت7رقم السؤال 

ترنѧѧت فمѧѧن الѧѧضروري معرفѧѧة إذا آѧѧان يمكنѧѧه الѧѧشراء عبѧѧر   إذا آѧѧان الѧѧشخص يѧѧستخدم الإن  

 الѧشبكة  علѧى تجاربѧه الѧشرائية إذا آѧان قѧد قѧام بهѧا يومѧا مѧا                   إذا أجاب بنعم فيهمنا أن نعرف     , ةالشبك

  .لهذا طرحنا عليه السؤال التاسع

ستخدام هѧذه  إو سواء آان الشخص يشتري أو لا يشتري فإنه سيرى بعض العراقيل التي تمنعه من          

  .عشرة بطرح السؤال رقم تقنيات بكثرة فنحاول معرفة سبب هذا التخوفال

بعѧѧد أن نكѧѧون قѧѧد تعرفنѧѧا علѧѧى بعѧѧض المعلومѧѧات المهمѧѧة حѧѧول الزبѧѧون ننتقѧѧل إلѧѧى دراسѧѧة       

مѧѧدى و 11 رقѧѧم  فنعѧѧرف إن آѧѧان يعѧѧرف هѧѧذا الموقѧѧع مѧѧن الѧѧسؤال Simotelecomخاصѧѧة بѧѧشرآة 

  .14ه سيتنقل إلى السؤال الـ  أما إذا لم يكن زبون للشرآة فإنتقييمه للموقع

 سѧѧتعراض التجربѧة الѧشرائية مѧن خѧѧلال هѧذا الموقѧع فѧإن آѧѧان      إ نحѧاول  12  رقѧم فѧي الѧسؤال    

أمѧѧا إذا آѧѧان الجѧѧواب لا فمѧѧن , شѧѧتراهاإنحѧѧاول معرفѧѧة الѧѧسلع التѧѧي عبѧѧر الموقѧѧع شѧѧترى إ المѧѧستجوب

  .الضروري معرفة ما هو سبب عدم شراءه من الموقع

فѧي  رفة ما هي السلع التي يمكن أن يѧشتريها الفѧرد مѧن الموقѧع                و آسؤال إضافي نحاول مع      

مѧѧستعملا المѧѧُسْتًجْوبُ  إذا آѧѧان سѧѧتجوابنتهѧѧى الإإبهѧѧذا وبѧѧر الѧѧشبكة عحالѧѧة إقتناعѧѧه بعمليѧѧة الѧѧشراء  

  .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
 عبѧر    مختلفѧة  تجاريѧة سѧتجواب مѧن خѧلال التنقѧل إلѧى محѧلات             آما سبق ذآره فإننѧا قمنѧا بالإ         

آѧان  ، التجѧاري سѧتمارة يѧتم مѧن طرفنѧا شخѧصيا فѧي المحѧل         آѧان مѧلأ الإ     و مناطق مختلفة في الѧوطن    

  : 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  

سѧتمارة  إوضѧع   بآنا نريد أن نجري أيضا هѧذه الدراسѧة          و,  غير مهيئين للبيع على الخط     هذه الشرآة 

مѧن خѧلال القѧراءة بѧين      و, ة رفضت تقديم أي معلومات عѧنهم      أسئلة على موردي الشرآة فإن الشرآ     

أغلب مѧوردي الѧشرآة مѧن شѧرق     ملاحظة السلع التي تبيعها فروع الشرآة فإن  و ولينؤالمسلمات  آ

المعلوماتية مما  تصال و من المعروف أن هذه الدول رائدة في مجال التكنولوجيات الحديثة للإ          آسيا و 

لѧف  التكنولوجيѧات فѧي مخت    لا يجهلون هذا النوع مѧن       يجعلنا على الأقل نستنتج أن هؤلاء الموردون        

  .معاملاتهمتصالاتهم وإ

  

عنѧاوين الѧشرآة   م فѧاآس و أرقѧا  دلة آعناوين المواقع أوو قد حاولنا الحصول على بعض الأ   

لكѧѧن الواقѧѧع أن  خѧѧذ فكѧѧرة علѧѧى الأقѧѧل علѧѧى هѧѧذه الѧѧشرآات المѧѧوردة لهѧѧمأيѧѧة مѧѧن أجѧѧل ملآجوسѧѧسة ع

سѧم  إعلѧب تحمѧل    تقوم بتغيير آل العلب التي تأتي بها الѧسلع لتѧضع عليهѧا            SimoTélécomشرآة  

  .تصال بهم مما يمنع أي مجال للإSimoTélécomشرآة 

  

  نتائج الإستجواب.3.2.4
متѧѧوفرة فѧѧي جميѧѧع   SimoTélécomآانѧѧت سѧѧلع  واً متجѧѧر30آѧѧان مجمѧѧوع المتѧѧاجر    :الملاحظѧѧة 

  .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 تѧѧѧѧيزي وزو البويرة      مستغانم  ق.ش ع.و المدية تيسمسيلت  بѧѧѧني صѧѧѧاف

مجال النشѧѧاط
بيع الهواتف النقالة و أآسسواراتها   
تصليح
أجهزة مراقبة 
أخѧѧѧѧرى

  . حسب المناطق مجال نشاط أصحاب المحلات التجارية المستجوبة:34رقمالشكل 
  

 مѧن المتѧاجر  %  96.66 لمجѧالات النѧشاط بѧ ـ  أآبѧر نѧسبة   إآسѧسواراتها هواتѧف النقالѧة و  لابيѧع  يحتѧل  

  .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
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  .ارةالتجستخدام الشخصي و ليس من أجل شتريها من أجل الإ تيالت

ذلѧك أن صѧاحب هѧذا       اف يبيѧع تجهيѧزات المراقبѧة أيѧضا و         حيѧد فѧي بنѧي صѧ       وو لم نجد سѧوى متجѧر        

, رآѧѧب سѧѧياحيحيѧѧث يمتلѧѧك مُيعمѧѧل فѧѧي مجѧѧالات عѧѧدة  فѧѧي المنطقѧѧة واً آبيѧѧراًعتبѧѧر مѧѧستثمر يُالمتجѧѧر

عملѧه فѧي المجѧال تجهيѧزات        أما ,متاجر خاصѧة بѧالمواد الغذائيѧة       و موزع وحيد لمشروبات آوآاآولا   

  .أآثر من آونها أسباب عمليةوعائلية قبة آان لأسباب شخصية المرا

مѧن حيѧث   لعمѧوم تخѧص بيѧع الخطѧوط الهاتفيѧة و     آانت النشاطات الأخرى على ا   :خرىالأنشاطات  ال

التѧي  عѧدد المتѧاجر     "  ه المنتوجات فهذا لا يهمنѧا آثيѧرا        لا تبيع مثل هذ    Simotelecom  أن شرآة   

لاحظنا أنه لا توجد متѧاجر فѧي        آما   " % 73 أي نسبة  متجر   22 تبيع هذا النوع من التجهيزات يبلغ     

  . 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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أمѧا  , 56.66% متجرا من مجموع المتاجر المѧستجوبة أي         Simotelecom: 17يمثل زبائن          

 13 زبѧون إذن  30 زبون مѧن أصѧل   17  تحصلنا على  .% 43.33 فيمثلونللشرآة  من ليسوا زبائن    

  .6نتقلوا إلى السؤال رقم إالباقون قد 

، عѧين وسѧارة وبنѧي     قѧصر الѧشلالة  فѧي آѧل مѧن   Simotelecom  لѧشرآة  مباشѧرين لا يوجد زبѧائن  

   .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
المجمѧѧѧوع

  
  .طرق التعرف على الشرآة:37الشكل رقم

0%
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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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 أي مѧن الفѧم    آانت بفضل نѧصيحة صѧديق  Simotelecomأآبر نسبة للتعرف على شرآة    

 فѧي وهѧران     % 50،  بѧويرة  و  فѧي تيسمѧسيلت    100%  هذه الوسѧيلة   و تمثل  % 47  بما يمثل  إلى الأذن 

 النѧسبة   أن هѧذه   النѧسبة علѧى      وتѧدل هѧذه   .  فѧي الجزائѧر العاصѧمة      % 40 مستغانم بينما تمثѧل   والمدية و 

ѧѧي يقѧѧة التѧѧى الدعايѧѧود إلѧѧائن وتعѧѧا زبѧѧشرآة م بهѧѧى الأذن الѧѧم إلѧѧن الفѧѧد أيمѧѧشرآة يѧѧون للѧѧدون أن يك 

لحديث عѧن   الزبائن لدى الزبائن يدفع   ل مٌهِ ويمكن إستنتاج أنه يوجد حافز مُ      ،مباشرة في هذه العملية   

 ، هذه الѧشرآة   هذه الشرآة وحسب أصحاب المحلات فإن الحافز هو السعر المنخفض الذي تعرضه           

  .ولم تقم الشرآة بأي دراسة تحاول من خلالها معرفة الحوافز التي تدفع الزبائن إلى الشراء لديها

 ،100%بѧـ   ي فѧي تيѧزي وزو تمثѧل أآبѧر نѧسبة              وهѧ  % 47 تأتي في المرتبة الثانية الإشهار بѧ ـ            

الѧشرآة  المجѧلات حيѧث لا تعلѧن    عن طريق بعѧض اللوحѧات الإشѧهارية و        تجدر الإشارة أنها آانت     و

 نآمѧѧا أ، )آاتالوجѧѧات ورقيѧѧة مѧѧثلا   (أي علѧѧى دعѧѧائم ورقيѧѧة   نترنѧѧتالأ وعѧѧن نفѧѧسها فѧѧي التلفزيѧѧون   

آѧان رمѧز الѧشرآة ظѧاهرا علѧى      إن الأجهѧزة النقالѧة حتѧى و   تمثѧل  الملاحظ أن الشرآة تهѧدي صѧورا    

 وآѧان مѧن     صورة إلا أنه لا توجد أي معلومѧات تخѧصها رغѧم أن هѧذه الѧصور منتѧشرة بكثѧرة                    هذه ال 

  . حسب الإنتشار الكبير لهذه الملصقاتالممكن أن تكون إشهارا ناجحا لها

ب أجوبѧة   تجدر الإشѧارة أنѧه حѧس      ها إلا في الجزائر العاصمة و     يلا يوجد حضور الشرآة بممثل           

 لا مѧن أجѧل البحѧث عѧن      الѧشرآة ع م لقاءأول يحضر إليهم بعد معرفة عنوانهم و   البعض فإن الممثل  

  .زبائن جدد

الطريقة الأخرى للتعرف آانت من شѧخص واحѧد حيѧث مѧر بالѧصدفة مѧن المحѧل الخѧاص بالѧشرآة                 

  .تجولهفي وهران أثناء 

لѧى الѧشرآة مѧن خѧلال الإشѧهار علѧى         ة فهو أنѧه لѧم يѧتمكن أي فѧرد مѧن التعѧرف ع               حظأما أهم ملا     

 ولا حتى من خلال محرك بحث فهذه الوسيلة لم تѧساهم فѧي عينتنѧا                موقعهانترنت أو الدخول إلى     الأ

  .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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وأآسسوارتها

التصليح أجهزة مراقبة

المجمѧѧѧوع
النسبة %

  
  . من الشرآة الزبائنهايسلع التي يشترمجموع ونسبة ال: 39الشكل رقم
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وهران

تѧѧѧيزي وزو

البويرة     

المدية
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تيسمسيلت

أجهزة مراقبة

 تجهيزات التصليح

بيع الهواتف النقالة
وأآسسوارتها

  
  .حسب المناطق اة من طرف الزبائنمشترال  السلعمجموع ونسبة توزع: 40الشكل رقم 

  

لѧشرآة تتمثѧل فѧي الهواتѧف النقالѧة      يظهر مѧن خѧلال النتѧائج أن أآبѧر نѧسبة للمѧشتريات مѧن ا         

يѧѧع تقѧѧوم بب) )100% (محѧѧل تجѧѧاري، 17( حيѧѧث آѧѧل المحѧѧلات التجاريѧѧة المѧѧستجوبة   إآسѧѧسواراتهاو

 محѧѧѧل تجѧѧѧاري 12( أدوات وتجهيѧѧزات الإصѧѧѧلاح  تѧѧѧأتي مَومѧѧن ثѧѧѧً الهواتѧѧف النقالѧѧѧة وإآسѧѧѧسواراتها،  

  .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 تѧѧѧيزي وزو البويرة   المدية مستغانم تيسمسيلت

البريѧѧد العѧѧادي 
الهاتف
الفاآس
البريد الإلكتروني
SIMO الدخول إلى موقع
أخѧѧѧѧرى

  طرق التحصل على المعلومات من طرف الشرآة حسب المناطق: 42الشكل رقم 
  

: يمكن ملاحظة أنه لا توجد إلا طريقتين يتحصل من خلالهمѧا الزبѧائن علѧى معلومѧات همѧا                  

الهѧѧاتف أو الطѧѧرق الأخѧѧرى غيѧѧر المѧѧذآورة والمتمثلѧѧة أساسѧѧا فѧѧي الѧѧذهاب إلѧѧى الѧѧشرآة شخѧѧصيا            

ѧѧصول علѧѧرى، و  للحѧѧرق الأخѧѧاقي الطѧѧر بѧѧضرورية ولا تظهѧѧات الѧѧى يى المعلومѧѧن 100 % تلقѧѧم 

 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

 Simotelecomيقوم بهѧا الزبѧائن إلѧى شѧرآة          التي   شرةمباالزيارات  الالطريقة الثانية هي    

  مѧن المѧستجوبين    40%تمثѧل   ، وهѧي     الѧشرآة   مѧن  يѧة هاتفمكالمѧة   إن لѧم يتلقѧوا      من حين لآخر حتѧى و     

والملاحظ أنهم فѧي المنѧاطق الأآثѧر قربѧا مѧن مرآѧز الѧشرآة فѧي حѧد                    عمليات   يقوم بمثل هذه ال    الذين

  . أو أحد فروعهاذاتها

  عѧѧن طريѧѧق البريѧѧد الإلكترونѧѧي   Simotelecomعلومѧѧات حѧѧول منتوجѧѧات    لكѧѧن لا أحѧѧد يتلقѧѧى م  

 لأن الموقѧѧع لازال  علѧѧى الويѧѧب الѧѧشرآة الѧѧدخول لموقѧѧع مѧѧن خѧѧلال أورسѧѧل مѧѧن طѧѧرف الѧѧشرآة المُ

دون أي تفاصѧيل لكѧن يمكѧن معرفѧة أن الموقѧع لѧم       يعرض عروض قديمة وحتى وإن آѧان العѧرض     

  .)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
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حيث قد   الأولية من طرف الشرآة      ماتتلقي المعلو مرحلة   بعدلكن  يستخدم الزبائن الفاآس    

نѧѧوع الѧѧسلع المعروضѧѧة لومѧѧات أو الوثѧѧائق آأسѧѧعار الѧѧسلع و لѧѧب الزبѧѧون مѧѧن الѧѧشرآة بعѧѧض المع يط

  .فترسل إليه عن طريق الفاآس

  
  :إستعمال الأنترنت : 6السؤال 
 فإنѧه معنѧي بهѧذا الѧسؤال         Simotelecom  حتى و إن لم يكن المستجوب زبونѧا مباشѧرا لѧ ـ            

، معѧدل  2 لѧسؤال رقѧم    علѧى ا لا  بѧ ـنѧت إجابتѧه  حتѧى ممѧن آا  حيث تم طلب الإجابة على هѧذا الѧسؤال   

  .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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وسارة  صاف 

الجزائر  وهران تѧѧѧѧيزي
وزو

البويرة       مستغانم قصر
الشلالة

عين  المدية تيسمسيلت بني

نعم
نعم
لا

  .ب المناطقتوزع مستخدمي الأنترنت حس: 44الشكل رقم                        
  

 الأشѧخاص  هي نѧسبة معتبѧرة والملاحѧظ أن آѧل    ة تستخدم الإنترنت وبوستجمن العينة الم %      70

  تصال دائم ذلك إحيث أن الكثير منهم يبقون في يستخدمون الأنترنت الذين يقومون بالإصلاح 
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الخاصѧة  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 

معѧѧدل خѧѧلال إسѧѧتجوابهم عѧѧن عѧѧدد المѧѧرات التѧѧي يѧѧدخلون بهѧѧا إلѧѧى الѧѧشبكة أسѧѧبوعيا فنتحѧѧصل علѧѧى    

 هنѧاك بعѧض     آمѧا أن  ،   مѧرة فѧي الأسѧبوع      4.47بѧـ    قѧدر ي الѧذي وجѧدناه     الدخول إلѧى شѧبكة الإنترنѧت        

الذين سنتعرف عن سبب عدم إستخدامهم لها فѧي          % 30 الأشخاص الذين لا يستخدمون الإنترنت ب ـ    

  .15 عن السؤال رقم باالجو

  
  :الخدمات التي ستخدمونها على الشبكة -7السؤال 
قѧѧد قѧѧسم العينѧѧة إلѧѧى     فѧѧردا معنيѧѧا بهѧѧذا الѧѧسؤال آѧѧون الѧѧسؤال الѧѧسابق       21بقѧѧي مѧѧن العينѧѧة     

  .) 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

المنتѧѧѧѧѧديات الدردشة تحميل البرامج البحث

توزع الخدمات المستخدمة من طرف المستجوبين

النسبة %

 
  ن على الشبكةو التي يستعملها المستجوبتوزع الخدمات:  45الشكل رقم
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الجزائر وهران تѧѧѧيزي وزو  البويرة       مستغانم قصر
الشلالة 

عين وسارة المدية

الخدمات التي يستخدمها المستجوبون على الشبكة

البريد الإلكتروني
المنتѧѧѧѧديات 
الدردشة
تحميل البرامج 
البحث

  .توزع الخدمات حسب المناطق المستجوبة: 46الشكل رقم
  

مما يدل على أن الشرآة فѧي حالѧة مѧا إذا             آل الأشخاص المستجوبون يمتلكون بريدا إلكترونيا           

ين فإنهѧا سѧتجد   عهѧا الفعليѧين أو المتѧوق    أرادت أن ترسل رسائل إلكترونيѧة مختلفѧة الغѧرض إلѧى زبائن            

مѧن  %   85ويѧستعمل الدردشѧة الإلكترونيѧة    لكѧل هѧؤلاء عنѧاوين يمكѧن أن تتѧصل بهѧم مѧن خلالهѧا،         

ذلѧك لأغѧراض مختلفѧة      وترتكѧز خاصѧة فѧي الجزائѧر العاصѧمة وتيѧزي وزو              وهي  العينة المستجوبة   

ن أجѧѧل البحѧѧث عѧѧن  محرآѧѧات البحѧѧث مѧѧ 71.42%ويѧѧستخدم الكثيѧѧر خاصѧѧة منهѧѧا مѧѧا يخѧѧص نѧѧشاطهم 

آمѧا أن تحميѧل البѧرامج يخѧص الأشѧخاص الѧذين       ،  الخاصѧة بعѧالم الهواتѧف النقالѧة    معلومѧات مختلفѧة  

 حيѧث يقومѧون بتحميѧل البѧرامج خاصѧة المجانيѧة              أجهѧزة الهواتѧف النقالѧة      حيصلتѧ يعملون فѧي مجѧال      

  .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 

  



 195

0
0.5

1
1.5

2
2.5

3

الجزائر وهران تѧѧѧيزي
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  قمعدل قابلية الشراء على الشبكة عبر المناط: 48الشكل رقم

  

بينمѧا   بѧأنهم غيѧر مѧستدعون لإجѧراء هѧذه المعاملѧة              % 52.23يرى أغلب المستجوبين بنسبة   

" إذا اقتѧضت الѧضرورة ذلѧك      " أنهم قد يجرون هذه المعѧاملات لكѧن الإجابѧات آانѧت            % 47.76 يرى

 وسيأتي الحѧديث عѧن العراقيѧل الخاصѧة          تقليدية التجارة ال   بطرق قتناءهإأي إذا آان المنتوج لا يمكن       

  .بالشراء على الخط

  تجربة الشراء على الشبكة: 9السؤال 

و لѧѧو آѧѧان الأمѧѧر فѧѧي  ,لѧѧم نجѧѧد سѧѧوى شخѧѧصين قامѧѧا بتجربѧѧة الѧѧشراء علѧѧى الإنترنѧѧت حѧѧسب رأيѧѧيهم  

الحقيقة شراء بعيد عن الإنترنت لكن الخدمات تѧستهلك عبѧر الإنترنѧت حيѧث قامѧا هѧذين الشخѧصين                     

   كستعمال برامج لفإأحدهما في الجزائر العاصمة و الآخر بتيزي وزو بشراء حقوق 

مج تѧصال بالѧشرآة المنتجѧة للبرنѧѧا    لا تفѧك هѧذه الѧѧشفرة إلا عنѧد الإ   و, اتѧف النقالѧة  وشѧفرة اله 

 فѧك ب تقѧوم البѧرامج      ا الرمѧز صѧحيح    ما إذا آѧان    في حالة    ،التأآد من صحة الرمز المقدم لها     ومباشرة  

  .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

% 
 بهѧѧѧѧѧѧذه عѧѧѧѧѧѧدم الدرايѧѧѧѧѧѧة

  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

ليѧѧست لѧѧه ثقѧѧة فѧѧي مثѧѧل 
  23.80  05  01  00  00  00  00  01  01  02  هذه العمليات 

لا يѧѧرى ضѧѧѧرورة لمثѧѧѧل  
  14.28  03  00  00  00  00  00  00  01  02  هذه العمليات

عѧѧدم تѧѧوفر التجهيѧѧزات   
  19.04  04  00  00  01  01  00  01  00  01  اللازمة لذلك

هѧѧѧѧذه العمليѧѧѧѧة سѧѧѧѧتكلفه 
أآثѧѧѧѧѧѧѧر مѧѧѧѧѧѧѧن الѧѧѧѧѧѧѧشراء 

  التقليدي 
00  00  01  00  00  00  00  01  02  9.5  
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المعدل%
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ليست له ثقة في مثل هذه العمليات 

عدم توفر التجهيزات اللازمة لذلك

المعѧѧѧدل%

  
  .العراقيل التي تقف في وجه الشراء على الويب:49الشكل رقم 

  

عѧѧدم ملموسѧѧية الѧѧسلع لѧѧشراء علѧѧى الѧѧشبكة هѧѧي مѧѧن اتبѧѧدو أهѧѧم العراقيѧѧل التѧѧي تمنѧѧع الزبѧѧائن 

 تѧصب   دم الملموسѧية   عѧ  من خلال مناقѧشة الزبѧائن فѧإن مѧسألة         كل الثقة بإجراء هذه المعاملات و     مشو

 قѧد  أي خلѧل  مѧن   وتفقدهانعدام الثقة لأن الزبائن يفضلون رؤية السلع مباشرةإفي مثل مصب تقريبا  

  . السلعة فييكون

تتمثѧѧل أساسѧѧا فѧѧي بطاقѧѧات الѧѧدفع  ثѧѧل هѧѧذه التجهيѧѧزات اللازمѧѧة لѧѧذلك و تѧѧأتي بعѧѧد ذلѧѧك عѧѧدم تѧѧوفر م و

  .الإلكتروني

فكѧѧرة أن الѧѧشراء عبѧѧر الويѧѧب  هѧѧذه المعѧѧاملات ويѧѧة بعѧѧض الأشѧѧخاص ب فѧѧي الأخيѧѧر نجѧѧد عѧѧدم درا و 

  .سيكلفه أآثر لأنه سيتحمل تكاليف النقل
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هذه العملية
ستكلفه أآثر
من الشراء
التقليدي 

المدية
ع.وسارة 
ق.الشلالة
مستغانم 
البويرة       
تѧѧѧيزي وزو 
وهران
الجزائر

  العراقيل التي تقف وجه الشراء عبر الويب موزعة حسب المناطق: 50الشكل رقم
  

          ѧا تمكنѧش           ابالإضافة إلى مѧن الѧائن مѧع الزبѧي تمنѧل التѧول العراقيѧة حѧه عامѧن معرفتѧى   مѧراء عل

 فѧѧإن التوزيѧѧع حѧѧسب المنѧѧاطق يѧѧساعدنا علѧѧى معرفѧѧة علѧѧى الأقѧѧل بعѧѧض الفѧѧروق فѧѧي ثقافѧѧات   الѧѧشبكة

 وتيزي وزو مدية نلاحظ مثلا أن ال   ،المناطق أو الأسباب التي تمنع أآثر إنتشار مثل هذه المعاملات         

آثѧر مѧن الѧشراء    الزبѧائن أن الѧشراء علѧى الخѧط سѧيكلفهم أ       الوحديتين التين يرى فيهما      المدينتين ماه
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وتكلفة الإنتقال إلى هذا المرآز قѧد يكѧون   التقليدي ذلك أنهما مدينتين قريبتين جدا من مرآز الشرآة     

 لكن رغم أن الجزائر هي الأقѧرب  أقل من تحمل تكاليف النقل التي ستصحب هذا النوع من التعامل       

م شѧراءهم بѧل هѧم لا يѧرون أي           من المقر إلا أن الزبائن لا يرون في هذا السبب العائق الأساسي أما            

  .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           

 الثقѧѧة فѧѧي مثѧѧل هѧѧذه معѧѧدم الملموسѧѧية وعѧѧدلا تѧѧشمل فقѧѧط هѧѧذا العѧѧائق بѧѧل توجѧѧد عوائѧѧق أخѧѧرى هѧѧي  

    .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
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الجزائر وهران تѧѧѧѧيزي وزو البويرة      مستغانم  ق. الشلالة ع.وسارة المدية
نعم

لا

نعم
لا

  . حسب المناطق Simotelecomنسبة الزبائن الذين دخلوا إلى موقع  :52رقمالشكل 
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 38.09%بينما زاره 61.90% بنسبة  Simotelecomلم يزر أغلب المستجوبين موقع 

آلهم قد زاروه مرة واحدة أو مرتين على سبيل الفضول بحيث لم يبقى منهم من هѧو وفѧي لѧه عنѧد              و

لتي آان فيهѧا     أما بالنسبة إلى المناطق فإن المدن ا       ،سنرى الأسباب فيما يلي من الأجوبة     و آل زيارة 

أآبѧѧر نѧѧسبة زيѧѧارة هѧѧي تيѧѧزي وزو ثѧѧم الجزائѧѧر و وهѧѧران وأخيѧѧرا المديѧѧة بينمѧѧا لѧѧم يѧѧزره أحѧѧد مѧѧن       

  .المناطق الأخرى 

  :رأي المستجوبين في الموقع : 12السؤال 
 أمѧѧا Simotelecom لأنهѧѧم لѧѧم يѧѧزوروا موقѧѧع   14 مѧѧستجوب إلѧѧى الѧѧسؤال رقѧѧم   13نتقѧѧل إ  

  :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 
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الجزائر وهران تѧѧѧيزي وزو المدية
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   حسب المناطق Simotelecomن في موقع يرأي المستجوب:  54الشكل رقم
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لا يѧѧѧرى أي مѧѧѧن الزبѧѧѧائن أن الموقѧѧѧع جيѧѧѧد بينمѧѧѧا ينقѧѧѧسم البѧѧѧاقي علѧѧѧى مѧѧѧن يѧѧѧراه أنѧѧѧه سѧѧѧيء  

  .يةر الجزائباقي المواقعب مقارنة   50%ة أينسبنفس الو آخرون يرون أنه متوسط ب 50%نسبةب

ويتمرآز غير الراضين علѧى الموقѧع أساسѧا فѧي الجزائѧر العاصѧمة ثѧم تيѧزي وزو و وهѧران حيѧث                          

لذين يرون الموقѧع حѧسنا فهѧم يمثلѧون النѧسبة            لنسبة   بال  أما على الموقع، تتساوى النسبة مع الراضين     

وقѧع  ويѧرى المѧستجوبين أن أهѧم النقѧائص الموجѧودة فѧي الم              .الأآبر في آل من المدية و تيزي وزو       

  :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 

نسبة الشراء على الموقѧѧع Simoteélécom حسب 
المناطق 

الجواب

نعم

لا

  
  .حسب المناطق موقعالنسبة الأشخاص الذين إشتروا من  : 56الشكل رقم

  

هذا ما تأآد مѧن خѧلال الإجابѧة     ة لم تتم عملية بيع عبر الموقع و        الشرآ اا بذلك مسؤولو  نَرَبَخْآما أً     

لѧم يحѧاولوا إجѧراء      ون أنهѧم    بُوَجْتَسْذآر المѧُ  يѧ و.بين مختلѧف المنѧاطق المدروسѧة      أي إستثناء   وجد  يلا  و

نتقѧال  يѧرون أن القѧدرة علѧى الإ       إلى الأسباب السابقة الذآر فإنهم      وبالإضافة   ، المعاملة من أصله   هذه

  .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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الجزائر وهران تѧѧѧѧيزي وزو البويرة      مستغانم  ق.الشلالة ع.وسارة المدية

أآسسوارات الهواتف 
مرآبات وأدوات الصيانة 
تجهيزات المراقبة 
الهواتف النقالة 
الجѧѧѧѧѧواب

  . السلع الممكن شراءها على الشبكة على مختلف مناطق الوطنعتوز: 58الشكل رقم
  

  :ملاحظة
 وصѧنفنا الإجابѧات     رورة الإجابة على سلعة واحѧدة     ختيار السلع دون تقييده بض    إترآنا للزبائن حرية    

  .المعطاة حسب الفئات المذآورة

 فѧي حالѧة    - من الزبائن يرون أنهم يستطيعون شراء إآسسوارات الهاتف        % 100 نلاحظ أن 

عѧرف فѧي     ذلك أن هذه السلع ليس لها معدل عطب آبيѧر آمѧا أنهѧا آمѧا تُ                 - على الخط  قرارهم الشراء 

ѧѧارة الإلكترونيѧѧل التجѧѧات بال(ة مثѧѧة بالالمنتوجѧѧاتغنيѧѧة و ) معلومѧѧة علامѧѧي معرفѧѧث يكفѧѧل حيѧѧز آѧѧرم

 من المستجوبين أنهѧم يمكѧنهم شѧراء         % 47.61 بينما يرى ،  هاتف للحصول على هذه الإآسسوارات    

هواتف نقالѧة عبѧر الويѧب إذا آانѧت الѧشرآة معروفѧة وتعطѧي ضѧمانات فѧي حالѧة وجѧود عطѧب فѧي                 

ح لأنهѧѧا حѧѧسبهم الإصѧѧلااء مرآبѧѧات وأدوات الѧѧصيانة وفقѧѧط يѧѧستطيعون شѧѧر % 33.33 الهѧѧاتف لكѧѧن

آما أنهم لا يѧضمنون طريقѧة        قبل شراءها تفاديا للعطب والخلل    تفقد هذه الأدوات    تحتاج إلى رؤية و   

، أمѧا تجهيѧزات المراقبѧة       ربمѧا ستتѧسبب فѧي تكѧسرها       التوزيع التي سترسѧل بهѧا إلѧيهم الأجهѧزة التѧي             

  .عونها في عينتنالى عدم وجود أشخاص يبيإود عيفغيابها 

  
  



 202

  :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
% 
 

عѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدم 
وجѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧود 
الوقѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧت 

  لذلك
01 00 00 00  00  00 00 01  02  22.22 

لѧѧيس ملمѧѧا 
بتقنيѧѧѧѧѧѧѧѧات 
الإعѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧلام 

  الآلي
00  00  01  01  00  00  01  00  03  33.33 

رى أي  ي لا
ضѧѧѧѧѧѧѧرورة 

  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

ليѧѧس ملمѧѧا بتقنيѧѧات 
الإعلام الآلي 
لا أرى أي ضѧѧѧرورة 
لذلك
أخѧѧѧѧرى

  
  . تمنع المستجوبين من إستخدام الأنترنتيتاللأسباب ا: 59 الشكل رقم
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وهران البويرة  مستغانم ق.الشلالة  ع.وسارة المدية  تيسمسيلت بѧѧني صѧѧاف 

أخѧѧѧرى 

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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 %  33.33 سѧتعمال الإنترنѧت بينمѧا يعتѧرف    لإلا يѧرون ضѧرورة    % 44.44أغلبيѧة المѧستجوبين بѧـ    

حسب مѧا رأينѧاه فѧي دراسѧتنا النظريѧة فѧإن هѧذه المعѧاملات لا                  ل هذه التقنيات و   مين بمث لأنهم ليسوا م  

  . التعلمافون منيخ انهم أنهم لا يريدون التعلم أوبتعبير آخر تحتاج إلى شهادات عليا إذن لنقول 

ح لهѧѧم م الѧѧذي يѧѧستخدام الإنترنѧѧت إلѧѧى قلѧѧة الوقѧѧت سѧѧإ سѧѧبب عѧѧدم % 22.22 رجѧѧع الجѧѧزء البѧѧاقي و يُ

ѧѧتخدام هѧѧة ذهبإسѧѧيلة آماليѧѧت آوسѧѧرى الأنترنѧѧة تѧѧؤلاء الفئѧѧرة أن هѧѧا فكѧѧا يعطينѧѧو مѧѧات وهѧѧالتكنولوجي    

  .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 يفقـد 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 عرضت      

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 تُمكِنه 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



 210

  

  .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     ضِرفَبِ   

  63:خانة الخاصة بذلك أسفل صفحة الإستقبال كما هو في الشكل رقمالموقع يسجلها 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
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بعد أن يختار الزبون المنتوج الذي يريد شراءه يمكنه الضغط على رمز السلة الموجودة قـرب                

  .ليظهر إطار يمكِن  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 مـدخِلاً                  

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 يتِم 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 
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 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 يعبر 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 يكلف 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 
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  .)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 دفِع 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 المستعمل 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 

  



 219

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 بداً 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
  
  
  

 فѧѧصار يطѧѧور  مѧѧن أجѧѧل الѧѧربط بѧѧين مختلѧѧف الأطѧѧراف المتѧѧصلةأهميѧѧة الإتѧѧصالالإنѧѧسان أدرك      

التكنولوجيѧات الحديثѧة     مѧن خѧلال مѧا يعѧرف ب          القريѧة الѧصغيرة     مفهѧوم  تحقيقحتى وصل إلى    طرقه  

ميتهѧѧا بالنѧѧسبة وأه هѧѧاتطورو هѧѧذا التعѧѧرف علѧѧى هѧѧذه التكنولوجيѧѧات حاولنѧѧا فѧѧي بحثنѧѧا للإتѧѧصال وقѧѧد

، منطلقѧين    وما يمكن لهذه التكنولوجيات أن تقدمه للمنظمة        التسويقية خاصة  ةوظيفللوعامة  للمنظمة  

مظѧѧاهر  أو علѧѧى الأقѧѧل غيѧѧرت بعѧѧض   ةجديѧѧدنѧѧشاطات مѧѧن فرضѧѧية أن هѧѧذه التكنولوجيѧѧات خلقѧѧت    

دة مѧن   المحيط الخارجي والداخلي للمنظمة فهي قѧد خلقѧت نѧشاطا تجاريѧا ومعѧاملات لѧم تكѧن موجѧو                    

هѧذا النѧوع مѧن     التقليديѧة،  التجارة الإلكترونية والتي لها خصائص تختلѧف علѧى التجѧارة    بقبل سميت   

 لكѧن فѧي     ة إلى عالم المنافѧسة    دي جد شخصياتالتجارة أعطى الفرصة للبعض بالظهور أآثر ودخول        

  .آخرين قصتنفس الوقت أ

  

       ѧشاط المنظمѧضا       وأضافت التكنولوجيات الحديثة للإتصال الكثير لنѧن أيѧا لكѧت فرصѧا خلقѧات إذ أنه

  :ة للإتصال للمنظمة هيوأهم الفرص التي أعطتها التكنولوجيات الحديث، تحدياتتهديدات و

 والѧѧدخول فѧѧي عѧѧالم الأقويѧѧاء وهѧѧو مѧѧا دلѧѧت عليѧѧه   ىركبѧѧمنظمѧѧات الالقѧѧدرة علѧѧى منافѧѧسة ال  •

دة منѧѧѧذ زمѧѧѧن لѧѧѧيس بطويѧѧѧل أمثѧѧѧال   وشѧѧѧرآات لѧѧѧم تكѧѧѧن موجѧѧѧو ،تجѧѧѧارب دول شѧѧѧرق آسѧѧѧيا

  .إلخ....AOLوYahooو  Amazon:شرآة

طѧѧرق ظهѧѧور آبطاقѧѧات النقѧѧد الإلكترونѧѧي، أو  وعمليѧѧة خلѧѧق طѧѧرق للتعامѧѧل أآثѧѧر سѧѧرعة    •

الѧذي صѧار يعتمѧد    إلѧخ، و ...المنظمة من إنتاج وتوزيѧع   اتنشاطمختلف مباشرة تدخل في    

وأسѧرع مѧن    جعѧل العمѧل يѧتم بطѧرق أسѧهل     ممѧا   على أجهزة المعلوماتية ووسائل الإتصال      

 .ذي قبل

التقليѧѧل مѧѧن التكѧѧاليف فѧѧي مختلѧѧف نѧѧشاطات المنظمѧѧة آالتقليѧѧل مѧѧن إسѧѧتخدام الѧѧورق وإلغѧѧاء    •

 .الوسطاء الذين لا يمثلون أي قيمة مضافة للمنتوج

وطѧرق    من المعلومѧات،    هائلاً اُتوفرت المعلومات وظهرت طرق للبحث أسرع موفرة آم        •

 .جةجديدة للمعالجة وتسهيل عملية تخزينها والتنقيب عنها عند الحا
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تطور وسائل الإتصال سѧاهم فѧي تѧسهيل طѧرق الإتѧصال بѧين المنظمѧة ومحيطهѧا الѧداخلي              •

عملاء الداخليين  جعل المنظمات تعمل في إتصال دائم بينها وبين مختلف ال         مما  والخارجي  

 Groupe الѧ ـ العمѧل الجمѧاعي  برمجيѧات  من خѧلال  وأ مثل الأنترانت من خلال الشبكات

ware  الـوWork flowف       وفي إتѧب ومختلѧلال الويѧن خѧارجيين مѧصال مع عملائها الخ

 .إلخ....الإستعمالات التي يقدمها وشبكة الإآسترانت

مكنت هذه التكنولوجيات مѧن معرفѧة المѧستهلك أفѧضل وبالتѧالي إسѧتهدافه أفѧضل بمنتجѧات              •

ورسائل أآثر شخصية وصار هذا الأخير يمكنه أن يعبر أآثر على تطلعاتѧه ورغباتѧه مѧن                 

 م الإتصال التفاعليخلال مفهو

  

  :لكن في نفس الوقت وجدت المنظمات نفسها أمام تحديات جديدة أهمها 

لمنافسة يفرض يقظة أآبر وعمل مѧستمر للبقѧاء         دخول ا الفرص التي صارت متاحة للكثير ل      •

 .والقدرة على المنافسة

 عابي يفѧرض علѧى المنظمѧات متابعѧة وإسѧت          ستمر لوسѧائل الإتѧصال والمعلومѧات      التطور الم  •

 .تتأخر على بيئتها التكنولوجيةحتى لا دائم للتطور الحاصل في عالم تكنولوجيا الإتصال 

 ممѧا قѧد يѧسبب       إلغاء بعض الوسطاء في التوزيع قد يؤدي إلى إختفاء هؤلاء الموزعين آلية            •

 . التي تعمل في هذا المجالؤسسات أو قد يهدد إختفاء الملها مشاآل معهم

ة وأآثر تعرضا للمعلومات مما يتيح له فѧرص للإختيѧار بѧين             لقد صار المستهلك أآثر رشاد     •

مختلف العروض وهذا يملي على المنظمة أن تعمѧل علѧى المحافظѧة علѧى زبائنهѧا أولا مѧن         

  الحѧاليين هѧا زبائنلوالمنافسين  وتقديم قيمة مضافة على عروض      مخلال العمل على إرضائه   

 .المتوقعينو

حسن المنظمة إسѧتغلالها مثѧل مѧا يمكѧن          قمة إذا لم تُ   قد تنقلب وسائل الإتصال من نعمة إلى ن        •

 .لمنتدى أن يسببه من دعاية مضادة للمنظمة

  

مѧا يمكѧن ملاحظتѧѧه مѧن خѧѧلال الدراسѧة التѧѧي قمنѧا بهѧا أن العوامѧѧل المѧذآورة سѧѧالفاً هѧي عوامѧѧل         

لѧѧم تعѧѧرف آيفيѧѧة إسѧѧتغلالها  تهاونѧѧت أو  إذا ضѧѧدهايمكѧѧن أن تفيѧѧد المنظمѧѧة آمѧѧا يمكѧѧن أن تكѧѧون  

  .ل إلى أهدافهاللوصو

   

 لتبنѧѧي التكنولوجيѧѧات  بالإضѧѧافة إلѧѧى مѧѧا تѧѧم ذآѧѧره فرضѧѧت بعѧѧض المتطلبѧѧات نفѧѧسها آѧѧضرورة     

  : في المنظمة أهمهاالحديثة للإتصال
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المتطلبѧѧات التقنيѧѧة التѧѧي تتمثѧѧل فѧѧي مختلѧѧف التجهيѧѧزات الماديѧѧة التѧѧي سѧѧتعمل مѧѧن خلالهѧѧا           •

،  والمناسبة لبيئتهѧا   لإستفادة منها  لكن يجب أن تعرف التجهيزات التي يمكنها حقا ا         ،المنظمة

وتتطلѧѧب هѧѧذه المتطلبѧѧات الماديѧѧة أحيانѧѧا إسѧѧتثمارات آبيѧѧرة حѧѧسب نѧѧوع التجهيѧѧزات المѧѧراد     

 .الحصول عليها

ظهرت مهن جديدة ومهѧارات ومعѧارف يجѧب توفرهѧا لѧدى عمѧال المنظمѧة وهѧذا يعنѧي أن                       •

 .   تعلم الذاتيعلى المنظمة تهيئة يدها العاملة من خلال التكوين والرسكلة أو ال

الإيقاع الذي تسير فيه تكنولوجيات الإتصال يتطلѧب متطلبѧات تنظيميѧة قابلѧة لمѧسايرته مѧن                   •

خلال مختلف القيم والثقافات الواجب وجودها وتداولها بين العمال مثل ثقافة التغييѧر، ثقافѧة       

 .ومةل، قيم العمل الجماعي المشترك وحرية سير المعالأمن واليقظة

   

لإتѧѧѧصال، لالحديثѧѧة  تكنولوجيѧѧا  ال تѧѧѧأثر بربمѧѧا إنطلقنѧѧا فѧѧي فرضѧѧيتنا الثانيѧѧѧة أن التѧѧسويق             

المعطيѧѧات التѧѧي ميѧѧزت أواخѧѧر القѧѧرن العѧѧشرين وبدايѧѧة القѧѧرن الواحѧѧد والعѧѧشرين خلقѧѧت فكѧѧرة      

رضا الزبون لأن الحصول على زبائن جѧدد أصѧعب          : بقوة هي المنظمات  أساسية رآزت عليها    

لإتصال وفرت هѧذه الفرصѧة   الحديثة ل تتكنولوجياالن الحالي وفيا، ويكلف أآثر من جعل الزبو 

وأآدت ضرورة الترآيز على هѧذه الفكѧرة وهѧذا مѧا أآѧده دخѧول عنѧصرين جديѧدين فѧي المѧزيج             

التسويقي ألا وهما الحوار وقواعѧد البيانѧات فالتѧسويق فѧي ظѧل هѧذه التكنولوجيѧات صѧار يرآѧز                      

ن أآثѧر مѧن الإهتمѧام بالحѧصص الѧسوقية، والوصѧول         أساسا على فكرة تقويѧة العلاقѧة مѧع الزبѧو          

لق منتѧوج مختلѧف حѧسب إخѧتلاف الزبѧائن            وخَ ، الذي ينتج بنفسه ما يستهلكه     كنتهلِ المُ إلى فكرة 

محترما خѧصوصية آѧل فѧرد وأذواقѧه أي أن الزبѧون صѧار حقѧا ملكѧا، آمѧا يجѧب تقويѧة العلاقѧة               

  .الحميمية بين المنظمة وزبائنها وجعلها أآثر تفاعلية

        ظهر أيѧضا تѧسويق جديѧد آѧان وليѧد هѧذه التكنولوجيѧات يѧسمى الѧسيبر تѧسويق إذ يѧرتبط                        

بصفة مباشرة بعالم تكنولوجيا الإتصال مع ظهور التقنيات الجديدة للبيѧع علѧى الخѧط وإسѧتغلال                 

  .الشبكات لنشطات تجارية

  

 لازالѧت تعѧاني تѧأخرا    ةشرآة المدروسѧ من خلال الدراسة التطبيقية وصلنا إلى نتيجة أن ال              

لإتѧѧصال فѧѧي مختلѧѧف وظائفهѧѧا ولازالѧѧت تمتلѧѧك التجهيѧѧزات    ل  الحديثѧѧةتكنولوجيѧѧاالفѧѧي إسѧѧتغلال 

  الآلات الحاسѧѧبة ب ي تعѧѧوض فيѧѧه الحواسѧѧالتقليديѧѧة التѧѧالتكنولوجيѧѧة مѧѧن أجѧѧل الزينѧѧة أو الأعمѧѧال 

الأمثѧѧل لهѧѧا حѧѧسب أو آلات الѧѧرقن، آمѧѧا أنهѧѧا لا تقѧѧوم بالدراسѧѧات الѧѧضرورية لتبنѧѧي التكنولوجيѧѧا  

، لكѧن  هѧذه التكنولوجيѧات   ل ولا تحاول البحث عѧن الإسѧتغلال الأفѧضل           الأهداف التي تود تحقيقها   
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  تمكنت من إيجاد بعض الحلول     Simotélécomالشيء الإيجابي الممكن ملاحظته أن شرآة       

 إذ  مѧѧشكل الѧѧدفع الإلكترونѧѧي الѧѧذي لا زال غائبѧѧا فѧѧي الجزائѧѧرلمѧѧشاآل التجѧѧارة الإلكترونيѧѧة مثѧѧل

  .تقترح الدفع من خلال الحساب البريدي الجاري وإرسال النسخة الضوئية لسند الدفع

  

لإتѧѧصال لѧѧم يعѧѧد مجѧѧديا لأن أغلѧѧب المѧѧسيرين الحديثѧѧة ل تتكنولوجيѧѧاال   إن الحѧѧديث عѧѧن أهميѧѧة 

حتى لا نقول آلهم يعرفون ذلك وربما دفعهم هذا الإعتراف بأهميتها إلى إقتناءها، لكن ما نريѧد   

  :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 •

 تهيئѧѧة البيئѧѧة وآخلѧѧق قѧѧيم وثقافѧѧات منظميѧѧة تѧѧساعد علѧѧى ذلѧѧك،       تهيئѧѧة البيئѧѧة الداخليѧѧة    •

 بѧإعلام مختلѧف الأطѧراف       ية إن آان ممكنا للعمل من خѧلال هѧذه التكنولوجيѧات           الخارج

  .الخارجية بجدوى هذه المعاملات

نشر توعية بالمعاملات الجديѧدة التѧي أملتهѧا هѧذه التكنولوجيѧات بѧين الزبѧائن وتѧصحيح                    •

 . تسبب في فشل هذه المعاملاتيي قد ذء اليطاخفهم الال

 .بيئة المنظمة خاصة البيئة التكنولوجيةمتابعة التغيرات التي تحدث في  •

، وقѧѧد رأينѧѧا أن التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصال تѧѧوفر    وفهمهѧѧمالترآيѧѧز علѧѧى الزبѧѧائن   •

 ذلѧѧѧѧك آمختلѧѧѧѧف المنتѧѧѧѧديات أو الرسѧѧѧѧائل     علѧѧѧѧىالكثيѧѧѧѧر مѧѧѧѧن الوسѧѧѧѧائل التѧѧѧѧي تѧѧѧѧساعد   

 إلخ....الإلكترونية

 .ما فيهاالعمل على خلق علاقات تفاعلية مع الزبائن يكون الزبون طرفا مه •

  

  : نقترح أن تقوم بما يليSimotélécomأما بالنسبة لشرآة 

قبل تبني التكنولوجيات يجѧب أن تقѧوم بدراسѧات علѧى مѧدى نجاعѧة هѧذه التكنولوجيѧات فѧي                       •

 .بيئتها

 .الموجودة فيهالتقنية إعادة دراسة الموقع الإلكتروني للشرآة وتصحيح الأخطاء  •

ل فѧѧي الإتѧѧصال بالزبѧѧائن مثѧѧل البريѧѧد الإلكترونѧѧي    إسѧѧتغلال التكنولوجيѧѧات الحديثѧѧة للإتѧѧصا   •

 ѧѧوفرون علѧѧا يتѧѧن زبائنهѧѧر مѧѧة وأن الكثيѧѧاليف  خاصѧѧن تكѧѧل مѧѧذا يقلѧѧة وهѧѧاوين إلكترونيѧѧى عن

 .الإتصال

 .إجراء دراسة لزبائنها ومعرفة الأسباب التي دفعتهم إلى عدم الشراء من الموقع •
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 مѧن أجѧل تѧشجيعهم علѧى التعامѧل           يѧة  الإلكترون المعاملات لزبائنها على    القيام بحملة تعريفية   •

 .بمثل هذه المعاملات

  .تجديد منتدى الموقع والعمل من خلاله على التعرف على الزبائن وخلق علاقة قوية معهم •

  

والتعمѧѧق خاصѧѧة وأن الموضѧѧوع يتعلѧѧق  ومѧѧن خѧѧلال دراسѧѧتنا رأينѧѧا أن هنѧѧاك أفѧѧاق جديѧѧدة للبحѧѧث    

تكنولوجيات الحديثة للإتصال والمعلومات وأهѧم      بعنصرين يشهدان تطورات آبيرة هما التسويق وال      

  :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

  
  



 227

   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؟-                     

  

 هѧي الѧسلع والخѧدمات التѧي يمكѧن شѧراءها عبѧر                للѧشراء عبѧر الموقѧع مѧا        ك في حالѧة قѧرار     – 14
  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
  



 230

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 
، ]95[: والمعلومѧѧاتت الحديثѧѧة للإتѧѧصالتكنولوجيѧѧاالمختلѧѧف المѧѧصطلحات المѧѧستخدمة فѧѧي عѧѧالم  

]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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