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  راتــــــــــــȖشك

  

درȋنا أثناء بحثنا ɸذا و قدرنا عڴʄ إتمام ɸذا العمل و ɲشكر الله و نحمده قبل ɠل ءۜܣء الذي أنار لنا 

س؈فنا ࢭʏ دنيا مليئة Ȋܨݵصيات مح؅فمة و نزٱڈة، الذين يرجع الفضل لɺم بما قدموه لنا من مساعدة و نصائح و 

 .توجٕڈات قيمة

  .Ȋشۚܣ يوسف عڴʄ نصائحه و كذا توجٕڈاته القيمة: ɲشكر כستاذ المشرف 

لنا ɠافة الȘسɺيلات و المساعدات  وافرع مستغانم  الذي قدم ال برʈد اݍݨزائرɠل موظفي و عم دون أن نɴؠۜܢ

  .لإنجاز ɸذا العمل

و نتقدم بالشكر اݍݨزʈل لɢل من ساعدنا من قرʈب أو من Ȋعيد ࢭʏ إثراء معلوماتنا الفكرʈة و العلمية ࢭʏ إنجاز 

  .نزاɸةعملنا و اجْڈد معنا بɢل 
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ـــداءــــــــــــــــــــــــــــــــــإɸـ ـ  

  :ʄڲإ لمعلا اذɸ يدɸأ

  ن؈مʈر كلا نيدلاو لا

  وأصدقاǿي يȖاو خأو  أخوȖي 

  وࢭʏ شۘܢ الميادين   ولا يفوتنا أن ɲشكر ɠل כساتذة، و୒ڲɠ ʄل موظفي اݍݨامعة

  .لɢل من علمنا حرفا

.وɠل من ساعدنا من قرʈب أو Ȋعيد من أجل الوصول   
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ଋߤاଏᚾࠥ߃ࡶ  
  

والۘܣ تتصف بالمنافسة الشديدة والتحديات غ؈ف  اݍݵدماتيةنȘيجة للتطورات المȘسارعة ࢭʏ بʋئة כعمال 

ت الدفع לلك؅فوɲي وكسب المزʈد من الزȋائن المسبوقة ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ الرقعة الȘسوʈقية اݍݨديدة وانȘشار تقنيا

والمتعامل؈ن من خلال تطوʈر وتحس؈ن اݍݵدمات وتحس؈ن اݍݵصائص الȘسوʈقية لɺا وتدرʈب العامل؈ن عڴʄ تقديمɺا، 

العليا  المؤسساتيةصعوȋات شۘܢ ࢭʏ مواجɺة تلك التحديات وɸو ما دفع بالقيادة  المؤسسات اݍݵدماتيةفقد واجɺت 

ت وȋدائل للاستجابة للتطورات المذɠورة وלبداع ࢭʏ تقديم اݍݵدمة باݍݨودة المطلوȋة، لذلك ɠان لا للبحث عن خيارا

  .اݍݵدمات والمنتجاتɸذه  تقديم  ࢭʏ اݍݰديثةبد من اعتماد التقنيات 

  

س ، إذ تȘنافال؄فيدالۘܣ أخذت بتقديم خدمات منافسة لݏݵدمات الۘܣ يقدمɺا  ال؄فيدية المراكزالمنافسة من قبل ف

Ȋشɢل مباشر فتقدم مجموعة متɢاملة من اݍݵدمات الۘܣ تȘشابه مع ما  برʈدية أخرى  مراكزمع  ال؄فيدية المراكزɸذه 

 .و غ؈فɸا ومٔڈا الوداǿع واݍݰساب اݍݨاري  ال؄فيدية المراكزتقدمه 

مما يدفعه إڲʄ ابتɢار  المركزࢭʏ البقاء واݝݰافظة عڴʄ إنتماء وولاء الزȋائن اݍݰالي؈ن المتعامل؈ن مع  ال؄فيدية المراكزرغبة 

انخفاض ، من جɺة و من جɺة أخرى ا لɺم وȋمستوى يتغلب عڴʄ منافسيهالۘܣ يقدمɺ ال؄فيديةوتطوʈر اݍݵدمات 

 جديدةالۘܣ تقوم ٭ڈا،  ࢭȊ ʏعض العمليات ال؄فيدية المراكزטيرادات الۘܣ تحققɺا 
ً
 وجود أسواق جديدة تحقق أرȋاحا

  .ال؄فيدية للمراكز

تنوʉع ال؄فيدية و إڲʄ القيام بالبحث لتطوʈر اݍݵدمات  ال؄فيدية راكزالمدفعت باجات ورغبات الزȋائن إن Ȗعدد ح

تتماءۜܢ مع رغبات و حاجات و خاصة تطلعات الزȋائن، رغم أن ɸذا القطاع خدمات  تقديم ، أي ال؄فيديةاݍݵدمات 

ɢل كب؈ف بأɸمية ɸذا القطاع و مدى مساɸمته ࢭʏ لا يتمتع بنوع من المنافسة، إلا أن الدولة اݍݨزائرʈة بدأت Ȗڥʏ و Ȋش

الدخل الوطۚܣ، فأولت له أɸمية كب؈فة، بداية بتحديثه و تجɺ؈قه بمختلف التكنولوجيات اݍݰديثة و خاصة منه ما 

  .Ȗعلق بالتكنولوجيات اݍݰديثة للاعلام و טتصال

  :مما تقدم نطرح לشɢالية التالية

  ث؈ف عڴʄ جلب الزȋائن ؟التأ يةلتنوع ࡩʏ اݍݵدمات ال؄فيدلكيف يمكن 
 

  :و ت؄فز الȘساؤلات الفرعية الموالية لتوضيح أك؆ف לشɢالية

 ؟ و اݍݵدمات ال؄فيدية عڴʄ وجه اݍݵصوص  عامة بالتنوع ࢭʏ اݍݵدماتما المقصود  -

 ؟ التنوع ࢭʏ اݍݵدمات ال؄فيدية ما ۂʏ العوامل الۘܣ ساعدت عڴʄ تطور  -

 ؟ࢭʏ مجال تطبيق التنوع ࢭʏ اݍݵدمات ال؄فيدية  مستغانمب   برʈد اݍݨزائركيف يمكن تقييم تجرȋة  -
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  :فرضيات البحث

  :ومن خلال العرض السابق يمكن وضع الفرضيات التالية

 تقديم اݍݵدماتتطبيق التنوع ࢭȖ ʏستع؈ن المؤسسات و خاصة مؤسسات اݍݵدمات مٔڈا ب -

 ݍݨلب الزȋائن ال؄فيديةالتنوع ࢭʏ اݍݵدمات تقنيات  مستغانمببرʈد اݍݨزائر  و ʇستغل ʇستعمل -

  :منݤݮ البحث

وتحليل לحصائيات  تقنيات البيع الܨݵظۜܣمنݤݮ الدراسة المتبع ɸو المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ وذلك لوصف  إن

و مدى تأث؈ف ذلك  مستغانمببرʈد اݍݨزائر طرف  من التنوع ࢭʏ اݍݵدمات ال؄فيديةللكشف عن العلاقة ب؈ن استخدام 

 ʄائن و القدرةعڴȋטحتفاظ ٭ڈم جلب الز ʄعڴ.  

  :خطة البحث

 ʄنا إڲȘالية المطروحة قسمنا دراسɢماللإجابة عن לشɸ فصل؈ن، و:  

أɸمية  ثم مـاɸيـة الȘسوʈـقنتعرض ࢭɸ ʏذا الفصل إڲʄ : الȘسوʈق لك؅فوɲيالȘسوʈق و الȘسوʈق ל :الفصل כول 

،  الȘسوʈق טلك؅فوɲيب ، لنختم الفصل وظائـف إدارة الȘسـوʈق و تنظيمɺا לداري ، ثم تطرقنا إڲʄ  الȘسوʈــق و أɸدافه

  ʄيمتطرق؈ن إڲɲق טلك؅فوʈسوȘية الɸي مث ،ماɲق טلك؅فوʈسوȘج  و تطبيقات و متطلبات الʈاݝݨالات و عناصر مز

  . الȘسوʈق טلك؅فوɲي

نتطرق  ،- مركز مستغانم - التنوع ࢭʏ اݍݵدمات ال؄فيدية نظرة عامة عن  ࢭɸ ʏذا الفل الميداɲي نȘناول  :الفصل الثاɲي

الȘسي؈ف اݍݨديد لتكنولوجيا النظام المعلوماȖي نتعرض إڲʄ  ثم  ،عموميات حول المؤسسةنظرة تارʈخية  إڲʄࢭʏ البداية 

ʏالمؤسسة المطبق ࢭ،   ʄاݍݵ؄فة العمليــة متعرض؈ن إڲ )ʏب العمڴʈة  ةسار دثم   ،)التدرɺمواج ʏد اݍݨزائر ࢭʈمؤسسة بر

  .)ɠ19وفيد (ة ɠورونا تحديات جائح

  :البحث صعوȋات

  :واجɺتنا أثناء البحث عدة صعوȋات، من أɸمɺا

-  ʏة المراجع المتخصصة ࢭ
ّ
 .يداصتقט عʉو نتلابالۘܣ غالّڈا نجدɸا ٮڈتم التنوع ࢭʏ اݍݵدمات قل

   .مركز مستغانم ʏࢭالتنوع ࢭʏ اݍݵدمات ال؄فيدية  ةسايسȊات المتعلقة صعوȋة اݍݰصول عڴʄ المعلوم -

  

 

    

 

 



 

- 4 - 

 

  



 

- 5 - 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

  

  

  

  

  

 

  

 



 

- 6 - 

 

  :المقدمة

ت فبعد أن ɠان الȘسوʈق تقليدي يتم ʇشɺد العالم ثورة ɸائلة ࢭʏ مضمار تكنولوجيا المعلومات و לتصالا      

البيع و الشراء فيه عڴʄ المباشر، انتقلت المفاɸيم إڲʄ الȘسوʈق ع؄ف כن؅فنت و الوسائل الرقمية بمختلف أشɢالɺا ، 

إڲʄ أن أصبح مفɺوم الȘسوʈـق לلك؅فونـي من احدث الوسائـل ل؅فوʈــج السلع و اݍݵدمــات، حيث استطــاعـت العديد 

الكبـرى توجيــه الȘسوʈق ع؄ف כن؅فنت لتوف؈ف اݍݨɺد و الوقت و المال، فباعتماد الȘسوʈق טلك؅فوɲي عڴʄ  من الدول 

  .טن؅فنت و مختلف الوسائل تحسɴت و ظائف الȘسوʈق التقليدية

     ʄذا الفصل إڲɸ ʏامبحث؈نو انطلاقا مما سبق سوف نتطرق ࢭ ʏلم ࢭɢتɴيم ، حيث سɸلمبحث כول عن المفا

و من ثم سɴتطرق إڲʄ مبحث ثاɲي نتحدث فيـه عن المفاɸيـم כساسية للȘسـوʈـق טلك؅فوɲي و  للȘسوʈق،امة الع

  .عناصره
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  نظرة عـامة عن الȘسـوʈــق :כول المبحث 

 واكب التغ؈فات الۘܣ شɺدɸا محيط المؤسسة Ȗغ؈فات عڴʄ مستوى المفاɸيم والمصطݏݰات לقتصادية، حيث أن   

ɸذه المؤسسة يجب أن تتلاءم مع ɠل وضعية بطرʈقة إيجابية لɢي تضمن بقاءɸا و استمرارʈْڈا، و بالتاڲʏ محاولة 

  .الوصول إڲʄ تحقيق أɸدافɺا

ࢭɸ ʏذا المبحث سʋتم التعرض إڲʄ مفɺوم الȘسوʈق من  خلال دراسة أɸم التعارʈف الۘܣ ظɺرت مع ذكر أɸمية     

  .الȘسوʈق و كذا مراحل تطوره

  مـاɸيـة الȘسوʈـق  :כول طلب الم

  ــقʈسـوȘتطور ال: 

قد تطور الفكر الȘسوʈقي بتطور الفلسفات السائدة ࢭɠ ʏل مرحلة من المراحل، و تبعا للعوامل البيȁية اݝݵتلفة ل  

و قد شمل ɸذا التطور ثلاث . ݍݰديثالۘܣ تم؈ق ɠل مرحلة لɢي يصل مفɺوم الȘسوʈق إڲʄ ما وصل إليه ࢭʏ العصر ا

  :1تتمثل فيما يڴʏ لمراح

 Production Eraمرحلة לنتاج  )1

تمثل ) الۘܣ Ȗعد من أقدم التوجɺات الۘܣ تحكم عڴʄ قيادات المɴشآت(يتفق كث؈ف من الباحث؈ن عڴʄ أن ɸذه المرحلة 

منذ انȎثاق الثورة الصناعية الۘܣ شɺدٮڈا أوروȋا و العالم Ȋعد ذلك ࢭʏ أوساط القرن  حقبة من الزمن الممتدة

و أɸم ما تم؈قت به ɸذه المرحلة ɸو ظاɸرة سوق الباǿع؈ن الۘܣ . 1929ن عشر حۘܢ حدوث الكساد الكب؈ف عام الثام

سادت غالبية الصناعات إن لم يكن جميعɺا، כمر الذي دفع بالمɴشآت اڲʄ לɸتمام الكب؈ف بالفعاليات و 

و ذلك لتلبية مية من السلع و اݍݵدمات כɲشطة الصناعية دون الوظائف כخرى ࢭʏ محاولة مٔڈا لإنتاج أك؄ف ك

لذا ɠان تصرʈف المنتجات و بيع ما . طلبات المسْڈلك؈ن الم؅قايدة الۘܣ لا يزال قسم كب؈ف مٔڈا غ؈ف ملۗܢ و لا مجاب

  .تɴتجه المɴشآت عملا مضمونا، و لم ʇسȎب لأܵݰابه أي قلق أو إزعاج

جة مɴشآت כعمال إڲʄ أي جɺود أو أɲشطة Ȗسوʈقية و كذلك ساد ɸذه المرحلة לعتقاد الذي تمثل ࢭʏ عدم حا

  .ݍݰث المسْڈلك؈ن عڴʄ شراء السلع المنتجة و الۘܣ ɠانت ࢭʏ حقيقْڈا مباعة ݍݰظة إنتاجɺا

 : Sales Eraمرحلة المبيعات  )2

زخرت כسواق نȘيجة لإستمرار التقدم و التطور التقۚܣ الذي حدث ࢭʏ عمليات التصɴيع بالكث؈ف من المنتجات 

افسة Ȋعضɺا Ȋعض، أو البديلة Ȋعضɺا عن Ȋعض، و أدّى ذلك إڲʄ إختفاء ظاɸرة سوق الباǿع؈ن لعدد كب؈ف من المن

السلع و اݍݵدمات الۘܣ ɠانت مظɺرا مألوفا من مظاɸر المرحلة السابقة لتحل محلɺا ظاɸرة جديدة ۂʏ ظاɸرة 

نتاج ما يحتاجه السوق من سلع بقدر و ترتب عڴʄ ما تقدم أن مشɢلة مɴشآت כعمال لم Ȗعد إ" سوق المش؅فين"

ما أصبحت كيفية بيع و تصرʈف ɸذا الكم الكب؈ف و ذلك المقدار الɺائل من السلع الذي أصبح يفوق إحتياجات 
                                                           

  3، ص2002طبعة כوڲʄ، دار وائل للɴشر مدخل تحليڴʏ، ال: ناڊʏ معلا رائف، أصول الȘسوʈق   1
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إذ بدأ . و من ɸنا بدأ برʈق وظيفة البيع و لمعاٰڈا يخطف כبصار و כنظار. المسْڈلك؈ن و طلباٮڈم Ȋشɢل واܷݳ

زداد ࢭɸ ʏذه الف؅فة و يتعاظم، و تمثل ذلك ࢭʏ إختيار مندوȌي بيع أكفاء و تدرʈّڈم عڴʄ לɸتمام ٭ڈذه الوظيفة ي

  .سبل البع اݍݰديثة، ورفع مستوى وظائف לعلان و تروʈج المبيعات

 : Marketing Eraمراحل الȘسوʈق  )3

ٮڈدأ مس؈فته، بل استمر ࢭʏ إن التطور و التقدم التقۚܣ و الفۚܣ و الذي إبتدأ ࢭʏ المرحلة כوڲʄ لم تخمد حركته أو   

سوق المش؅فين و زʈادة حدٮڈا، تلك الظاɸرة الۘܣ تمثل فلسفْڈا ࢭʏ أنه الزʈادة والنمو، و أدى ذلك إڲȖ ʄعميق ظاɸرة 

  .إذا ما رغبت المɴشآت ࢭʏ البقاء و לستمرار فإن علٕڈا القيام بأعمال أك؆ف من مجرد صنع כشياء

 ɠ عد أنȊ شآتɴو لذلك فإن نجاح الم ʄشرا٬ڈا، تحول إڲ ʄالمسْڈلك و حمله عڴ ʄدفع السلعة اڲ ʄعتمد عڴʇ ان

أسلوب آخر تمثل بمعرفة حاجات المسْڈلك؈ن و رغباٮڈم، و من ثم محاولة تلبية  تلك اݍݰاجات و الرغبات، و 

ضمان خاصة Ȋعد أن تأكد للمɴشآت ذاٮڈا ان טنتاج اݍݨيد للسلعة و ال؅فوʈج الفعال لɺا أصبحا غ؈ف ɠافي؈ن ل

لذلك لم ʇعد ال؅فك؈ق و טɸتمام ࢭɸ ʏذه المرحلة منصب؈ن عڴʄ .  شراء المسْڈلك؈ن لما ʇعرض علٕڈم من منتجات

العمليات التصɴيعية و لا حۘܢ عڴʄ المبيعات كما ɠان عليه اݍݰال ࢭʏ المرحلة السابقة، بل عڴʄ حاجات المسْڈلك؈ن 

ɸتمام به يظɺر للعيان أك؆ف فأك؆ف، و قد تمثل ذلك ࢭʏ إɲشاء و من ɸنا بدأ ال؅فك؈ق عڴʄ الȘسوʈق و ל . اٮڈمو رغب

وحدات إدارʈة مسؤولة مسؤولية ɠاملة عن أداء جميع وظائف الȘسوʈق ࢭʏ المɴشأة Ȋعد أن ɠانت مسؤولية أداء 

Ȋعضɺا من اختصاص وحدات إدارʈة أخرى، كما ɸو اݍݰال ࢭʏ وظيفة الرقابة اݝݵزنية الۘܣ ɠانت من مسؤوليات و 

 .م إدارة לنتاج لغقود طوʈلة من الزمنمɺا

  فʈعرȖــقʈسـوȘال: 

Ȗعرʈف واܷݳ للȘسوʈق، لكن ما يم؈ق التعارʈف الۘܣ ظɺرت أٰڈا ɠانت تتقارب انطلاقا من ɠون ɸذا כخ؈ف محور 

  .ɲشاط أي مؤسسة من المؤسسات، و أداٮڈا الديناميكية  و الɺامة ࢭʏ تحقيق أɸدافɺا

فاɸيم الȘسوʈق باختلاف الباحث؈ن ࢭɠ ʏل مرحلة من مراحل تطور المفɺوم الȘسوʈقي، و اختلفت م   و من ب؈ن أه   

  :م التعارʈف الۘܣ ظɺرت يمكن أن نذكر ما يڴʏ ذلك من أجل إيجاد 

العملسة الۘܣ "بأنه عبارة عن  American Marketing Zssociation (AMA)عرفت اݍݨمعية כمرʈكية للȘسوʈق    

فيذ المفاɸيم أو التصورات اݍݵاصة بالأفɢار و اݍݵدمات و Ȗسع؈فɸا، تروʈجɺا، و توزʉعɺا تنطوي عڴʄ تخطيط و تن

  ".لتحقيق عمليات تبادل قادرة عڴʄ تحقيق أɸداف כفراد و المؤسسات

يتܸݳ من خلال ɸذا التعرʈف أن اݍݨمعية כمرʈكية اعت؄فت الȘسوʈق مجموعة اݍݨɺود و כɲشطة الۘܣ تقوم    

  . تج إڲʄ المسْڈلك بطرʈقة الɺدف من وجودهعڴʄ إيصال المن

لكن ما ʇعاب عڴɸ ʄذا التعرʈف إɸماله لبعض اݍݨوانب من כɲشطة اݍݵاصة بنظام المعلومـات و كذا بحـوث    

ڈا   . الȘسوʈـق و التــي تمثل عناصر ɸامـة لا يمكـن تحقيـق الفعاليـة الȘسوʈقية بدوٰ
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آلية اقتصادية و اجتماعية، حيث يمكن للأفراد و اݍݨماعات "رة عند الȘسوʈق بأنه عبا Kotlerكما ʇعرف ɠوتلر 

  ."1من تحقيق رغباٮڈم و حاجاٮڈم بوسائل خلق و تبادل المنتجات

لال التعرʈف يرى ɠوتلر بأن الȘسوʈق ʇعتمد عڴʄ مجموعة من المفاɸيم المتمثلة خاصة ࢭʏ اݍݰاجات و من خ

و قد نظر معɺد الȘسوʈق .لات و العلاقات التجارʈة و السوق المنتجات من سلع و خدمات و كذا مختلف التباد

ɲشاط إبداع متداخل مع ɲشاطات مؤسسات כعمال، بدليل أنه المفɺوم اݍݰديث "ال؄فيطاɲي للȘسوʈق عڴʄ أنه 

للȘسوʈق يقول بأن الȘسوʈق يبدأ قبل לنتاج، خلاله و Ȋعده، أي Ȋعد إيصال السلعة أو اݍݵدمة إڲʄ المسْڈلك أو 

 .ستفيدالم

يلاحظ من خلال ɸذا التعرʈف أن الȘسوʈق يؤثر و يتأثر ٭ڈذه الɴشاطات، أي ɲشاطات مؤسسات כعمال،     

وɸناك من يرى بأن الȘسوʈق . حيث أن לنتاج يتجسد ماديا ࢭʏ عملية الȘسوʈق و كذا بالɴسبة للɴشاطات כخرى 

زʉع כفɢار و السلع و اݍݵدمات من أجل خلق Ȗسع؈ف و تروʈج و تو  عبارة عن عملية تخطيط و تنفيذ مراحل"

  .2"عمليات تبادل Ȗشبع رغبات כفراد و تحقيق أɸداف المنظمات

و إنما يركز  يتܸݳ من خلال ɸذا التعرʈف أن الȘسوʈق لا ٱڈتم فقط Ȋعملية تدفق و إيصال السلع للمسْڈلك    

  .أيضا عڴʄ إعطاء اݍݵدمة نفس כɸمية الۘܣ Ȗغطي السلعة

نظام كڴʏ لأɲشطة כعمال المصممة لتخطيط و Ȗسع؈ف و "ينظر للȘسوʈق عڴʄ أنه  Stantonأن ستلنتون  كما   

إن ستانتون يب؈ن أن الȘسوʈق يتجه  3"تروʈج السلع و اݍݵدمات المشبعة لرغبات المسْڈلك؈ن اݍݰالي؈ن و المرتقب؈ن

  .جات و حۘܢ و صولɺا إڲʄ المسْڈلك الٔڈاǿيبالمؤسسة نحو إشباع رغبات כفراد من خلال تحديد الطلب عڴʄ المنت

حاليا و بالنظر لازدياد أɸمية و دور الȘسوʈق ɠوظيفة فعالة بالɴسبة للمؤسسة، فإن علماء الȘسوʈق قد     

، الذي يرى أن الȘسوʈق ʇعۚܣ تحقيق D.Jobberمن بئڈم ديفيد جوȋر . وضعوا Ȗعارʈف حديثة لɺذا المفɺوم

ل مقابلة احتياجات و توقعات المسْڈلك و إشباع حاجاته مع כخد ࢭʏ اݍݰسبان المؤسسة لأɸدافɺا، من خلا

ʈسوȘال ʏوم اݍݰديث له ثلاث مقومـــالمنافس؈ن ࢭɺذا المفɸ ر أنȋـــات أساسيــــق حيث يرى جوʏ4ة ۂ:  

و يقصد به تركز ɠل أɲشطة الشركة لإشباع احتياجات العميل من السلع و : التوجه نحو المسْڈلك - 1

 .ت و Ȋشɢل أفضلاݍݵدما

                                                           
1 Kotler et Dubois, Marketing management, 10 éme édition, Public-Union,Paris, 2000,p40 

  52، ص 2000خالد الراوي،حمود السند،مبادئ الȘسوʈق اݍݰديث،الطبعة כوڲʄ،دار المس؈فة للɴشر و التوزʉع والطباعة ،عمان،  2
  13، ص 2000رون،مبادئ الȘسوʈق اݍݰديث،الطبعة כوڲʄ، دار صفاء الɴشر و التوزʉع، عمان، כردن،محمد باشا و آخ  3
  15، ص 2001أم؈ن عبد العزʈز حسن، اس؅فاتيجيات الȘسوʈق ࢭʏ القرن الواحد و العشرون،دار قباء للطباعة و الɴشر و التوزʉع، القاɸرة،   4
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و ʇعۚܣ أن ɠل أقسام الشركة مسؤولة عن إشباع احتياجات : زȋائن تɢامل اݍݨɺود لإشباع احتياجات ال - 2

 .و لʋس قسم الȘسوʈق فقط زȋائن ال

  .زȋائن أن تحقيق أɸداف الشركة يأȖي من إشباع حاجيات ال - 3

ة تقوم ـعبارة عن فلسفة إدارʈ: "أنهكما أن כستاذ روȋرت كينغ ʇعطي Ȗعرʈفا حديثا للȘسوʈق حيث يقول ب    

لاٮڈم ـ؈ن ࢭʏ حل مشكـا، لغرض مساعدة المسْڈلكـات المشروع و الرقابة علٕڈـبتعبئة و استخدام جɺود و إمɢان

و من خلال ɸذا التعرʈف تحدد أرɠان الȘسوʈق كما  .1"ي للمشروعـفة ࢭʏ ضوء الدعم اݝݵطط للمركز المالـاݝݵتل

 ʏيڴ:  

 .ر לس؅فاتيڋʏ للمسْڈلك و أɸمية טبتɢار ࢭʏ ميدان الȘسوʈقإدراك أɸمية الدو  - 1

 .أɸمية الȘسوʈق كنظام يتɢون من أجزاء متɢاملة و متفاعلة - 2

 .أɸمية تقديرالمنتجات اݍݨديدة و تطوʈر المنتجات القديمة - 3

 .أɸمية إعادة النظر و Ȗغي؈ف التنظيم لملاءمته لطبيعة و نوع المشروع - 4

 .و قص؈ف כجل ضرورة التخطيط طوʈل، متوسط - 5

 .أɸمية بحوث الȘسوʈق و ضرورة تحديد כɸداف و وضوحɺا - 6

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
1  Șسوم، حدود كفاءة سياسات الʋسي؈فن قسم بوشناق المȘعلوم ال ʏست؈ف ࢭʋة، مذكرة ماجʈشآت טقتصادية اݍݨزائرɴالم ʏࢭ ʏق الدوڲʈسو

  36، ص 2003/2004الȘسي؈ف جامعة اݍݨزائر، 
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 أɸمية الȘسوʈــق و أɸدافه :الثـانـيالمطـلب 

  ميـةɸــقأʈسوȘال:  

ظɺرت أɸمية الȘسوʈق و اȖسع مجـال ɲشـاطه بالنظر للفـوائد التــي يقدمɺـا للأفـراد و للمجتمعات، و ɠانت بداية      

  .1955كمقرر للتدرʉس ࢭʏ اݍݨامعات כمرʈكية، و إدخاله للبنوك ابتداءا من سنة  1911تداءا من سنة ظɺوره اب

ʏق يمكن ذكر ما يڴʈسوȘإدراك جدوى ال ʄ1و من כسباب الۘܣ أدت يالمؤسسة إڲ :  

 .تدɸور مبيعات المؤسسات -

 .انخفاض معدلات النمو טقتصادي -

 .داخلية و خارجيةالرغبة ࢭʏ دخول أو اكȘشاف أسواق جديدة  -

 .Ȗغ؈ف أنماط و سلوكيات الشراء و حاجات المسْڈلك؈ن -

 .ارتفاع حدة المنافسة بأنواعɺا اݝݵتلفة -

 .ارتفاع التɢاليف المبيعة -

 .ظɺور الشرɠات متعددة اݍݨɴسيات و غزوɸا כسواق العالمية -

- ʏالتقدم التكنولوڊ. 

 .ظɺور جمعيات حماية المسْڈلك -

 %50أن حواڲʏ  أɸميـة بالɴسبة للـفرد و اݝݨتمع و טقتصـاد ككـل حيـث أثȎتـت الدراساته ـكمـا أن الȘسوʈـق ل    

من النفاقات اݍݵاصة بالمسْڈلك تنفق عڴʄ العملية الȘسوʈقية ࢭʏ أشɢال تɢاليف مختلفة من نقل و تخزʈن 

  .2اݍݸ...وȖعبئة و إعلان و بيع ܧݵظۜܣ و توزʉع

  : 3وʈق ࢭʏ الوقت اݍݰاضرمن أɸمɺاو ɸناك عوامل أدت إڲʄ زʈادة أɸمية الȘس

اݍݰاجة إڲʄ رفع مستوى معʋشة כفراد ࢭʏ اݝݨتمعات و ضرورة نقل المستوى المعʋآۜܣ المرتفع إڲʄ כسواق  - 1

 .النامية

טعتماد عڴʄ ךلية المتقدمة ࢭʏ عمليات לنتاج و ما يرتبط ٭ڈا من ضرورة تخفيض مستوى تɢلفة إنتاج  - 2

 .توى ممكنو توزʉع الوحدة إڲʄ أقل مس

التحول الواܷݳ من أسواق موجɺة توجٕڈا مركزʈا إڲʄ أسواق حرة، من أجل البحث عن تطوʈر السلع و  - 3

 .اݍݵدمات لإشباع رغبات الزȋائن و نمو المشروعات

                                                           
  18، ص 2002عبد السلام أبو قحف، أساسيات الȘسوʈق، دار اݍݨامعة اݍݨديدة، לسكندرʈة،   1

2 Thomas C.Kinnear et K.L.Bernhardt,principles of MKG,Dallas,Texas,Scott ,Foresman and company, 1983, p 25 
  15، ص ɠ ،99-2000لية التجارة جامعة القاɸرة، 1المبادئ و التطبيق، ط: الدسوࢮʏ حامد أبو زʈد، الȘسوʈق  3
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טسȘثمار כجنۗܣ غ؈ف (اشر ـر مبـوب الغيـأو כسل) ار المباشرـטسȘثم(اشر ـوب المبـواق כسلـغزو כس - 4

 .1)خلال التصدير أو تراخيص البيع أو לنتاج مثلاالمباشر من 

إذ ʇساɸم الȘسوʈق ࢭʏ اݍݰد من الفواصل أو الفجوات الۘܣ Ȗعيق عملية التبادل : الȘسوʈق يɴآۜܡ المنافع - 5

 .2ب؈ن المنتج؈ن و المسْڈلك؈ن للسلع و اݍݵدمات و כفɢار

عظيمة ࢭʏ ميادين متعددة من الواقع أن الȘسوʈق يقدم فرص : الȘسوʈق يقدم الكث؈ف من فرص العمل - 6

اݍݸ حيث أنه ɠلما تقدم اݝݨتمع ...الɴشاط، مثل بحوث الȘسوʈق و دراسة السوق، לعلان،إدارة المنتج،

ق و ازداد ʈࢭʏ مجال تطبيق اقتصاديات السوق و زادت درجة المنافسة، ɠلما برزت أɸمية ɲشاط الȘسو 

  3.عدد المشتغل؈ن بالوظائف الȘسوʈقية

  سوȘـداف الɸــقأʈ:4  

ʏا فيما يڴɸداف يمكن حصرɸتحقيق مجموعة من כ ʄق إڲʈسوȘال ʄسڥʇ  :  

 .Ȗعظيم حصة المؤسسة ࢭʏ السوق  - 1

 .تحقيق رقم مع؈ن من כرȋاح الناجمة عن المبيعات - 2

التɴبؤ برغبات و حاجات أفراد اݝݨتمع و القيام بالأɲشطة اللازمة لتحقيق ɸذه اݍݰاجات سواء ɠانت  - 3

 .دمة معينةمرتبطة Ȋسلعة أو بخ

 .تحقيق مستوى عال من رضا المسْڈلك؈ن - 4

 .عڴʄ تنمية المركز التنافؠۜܣ للمؤسسة اݝݰافظة - 5

 .بالɴسبة للمسْڈلك) مفɺوم الȘسوʈق טجتماڤʏ(ترشيد قرارات טسْڈلاك  - 6

 .ترشيد تخصيص الموارد بالɴسبة للمؤسسة - 7

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
  22، ص 99وجɺة نظر معاصرة، مكتبة و مطبعة לشعاع الفنية، مصر، : عبد السلام أبو قحف، الȘسوʈق  1
  21، ص2001مدخل تطبيقي، مطبعة النيل، القاɸرة،: سد عبد اݍݰميد و آخرون، الȘسوʈق المعاصرطلعت أ  2
  16،ص 2000عبيد عنان و آخرون، الȘسوʈق، جامعة ع؈ن الشمس، القاɸرة،   3
  58، ص 2002مدخل تطبيقي، دار اݍݨامعة اݍݨديدة، טسكندرʈة، : عبد السلام أبو قحف، الȘسوʈق   4
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  ري و ظائـف إدارة الȘسـوʈق و تنظيمɺا לدا: لثالمطـلب الثـا

  قوظـائف إدارةʈسوȘال: 

ر أو ــطبقا للنظرة اݍݰديثة له مɺمة اكȘشاف مطالب و୒حتياجات المسْڈلك כخي قادارة الȘسوʈ تقع عڴʄ عاتق

الصنـاڤʏ ، و العمل علـى إشبـاعɺـا فـي حدود לطــار טقتصادي و טجتماڤʏ و السيا؟ۜܣ و القانوɲي  لــالمستعم

  .الذي يحيط بالمɴشأة

   1:تحقق إدارة الȘسوʈق ɸذه المɺمة بنجاح، علٕڈا أن تقوم Ȋعدد من الوظائف نذكر أɸمɺا فيــما يلـــيو لɢي 

 Marketingو يتحقق ذلك عن طرʈق إستخدام البحوث الȘسوʈقية : التعرف عڴʄ احتياجات المسْڈلك؈ن - 1

Researchs 

  .ة بالسوق إجراء الدراسات و التحليلات الوافية عن المشكلات و الظواɸر المتعلق - 2

לحاطة الɢاملة بالأɸداف و السياسات טقتصادية و טجتماعية سواء ɠان مٔڈا عڴʄ المستوى القومي أو  - 3

ʏالمستوى القطاڤ. 

و يتضمن ɸذا ال؄فنامج تفصيلات عن عمل إدارة الȘسوʈق خلال ف؅فة : إعداد ال؄فنامج الȘسوʈقي المتɢامل - 4

  .اݍݵطة

  ـةʈــق לدارʈسوȘوظائف مدير ال: 

يتع؈ن عڴʄ القائم؈ن عڴʄ إدارة الȘسوʈق فضلا عن قيامɺم بمɺمات توزʉع و تحديد כعمال و الصلاحيات و   

العلاقات الۘܣ يتطلّڈا أداء الوظيفة الȘسوʈقية، أن يقوموا أيضا بممارسة الوظائف לدارʈة כخرى و ࢭʏ مقدمْڈا 

  :الوظائف التاليـة 

 Planningالتخطيـط    -

 Co – Ordinateurالتɴسيــق    -

 Controllingالرقــابة     -

  :ات، يمكن إدراج أɸمɺا فيـما يأȖيو Ȗشمل وظائف التخطيط و التɴسيق و الرقابة عددا من כɲشطة و الفعالي

داف الرئʋسية الۘܣ Ȗسڥʄ إدارة الȘسوʈق إڲʄ تحقيقɺا، و الۘܣ Ȗساɸم بدورɸا ࢭʏ تحقيق ɸتحديد כ  -

 .כɸداف العامة للمɴشأة

السياسات الȘسوʈقية اݝݵتلفة مثل سياسة الȘسع؈ف، سياسة المنتوج، و سياسات לعلان و  وضع -

 اݍݸ...ال؅فوʈج، و سياسات التوزʉع

 .تحديد לجراءات  اݍݵاصة بȘنفيذ ɠل عملية من عمليات الȘسوʈقية -

                                                           
  58، ص 2002مدخل تطبيقي، دار اݍݨامعة اݍݨديدة، טسكندرʈة، : بو قحف، الȘسوʈق عبد السلام أ  1
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ɸذه التɴبؤات و التقديرʈة للأɲشطة و العمليات الȘسوʈقية الۘܣ تتطلب مثل  إعداد التɴبؤات و الموازنات -

 .الموازنات

إيجاد التɴسيق و التعاون ب؈ن כɲشطة الȘسوʈقية و أوجه الɴشاط כخرى ࢭʏ المɴشأة ɠالإنتاج و التموʈل  -

 .و כفراد

 .إيجاد التɢامل و ال؅فابط ب؈ن כɲشطة الȘسوʈقية اݝݵتلفة داخل לدارة الȘسوʈقية -

 .للقياس الك׿ܣ أو الرق׿ܣتحديد المعاي؈ف الرقابية المناسبة و القابلة  -

قياس فعالية أوجه الɴشاطات الȘسوʈقية اݝݵتلفة و العمل عڴʄ إدخال כساليب العلمية و التقنية  -

 .اݍݰديثة

 .متاȊعة أداء الɴشاط الȘسوʈقي و تܶݰيح כخطاء أو לنحرافات الناجمة أولا بأول  -

نحرافات ࢭʏ الɴشاط الȘسوʈقي و تفادي و اتخاد التداب؈ف و לجراءات الكفيلة بمعاݍݨة כخطاء أو ל  -

 .قوعɺا ࢭʏ المستقبل

  ــقʈسوȘتنظيـم إدارة ال: 

والسلطات و العلاقات اللازمة  ʇعۚܣ التنظيم לداري بمعناه الشامل التحديد و ال؅فتʋب المنطقي للمسؤوليات

  :نذكر أɸمɺا فيما يأȖي  و ࢭʏ الواقع يوجد أك؆ف من أساس أو طرʈقة لتنظيم إدارة الȘسوʈق،. لتحقيق الɺدف

ʇعت؄ف التنظيم عڴʄ أساس الوظائف من أقدم أشɢال تنظيم إدارة  :التنظيم عڴʄ أساس الظائف  - 1

و بموجب ɸذا النوع من التنظيم يتم تخصيص و حدة . الȘسوʈق و أك؆فɸا شيوعا ࢭʏ الوقت اݍݰاضر

 . إدارʈة مستقلة لɢل وظيفة من وظائف الȘسوʈق

طبقا لɺذا النوع من التنظيم يتم تخصيص وحدة إدارʈة مستقلة لɢل  :جات التظيم عڴʄ أساس المنت - 2

 .المɴشأة بإنتاجɺا و Ȗسوʈقɺامجموعة رئʋسية من المنتجات الۘܣ تقوم 

طبقا لɺذا النوع من التنظيم يتم تخصيص وحدة إدارʈة لɢل  :ݍݨغرافية التنظيم عڴʄ أساس المناطق ا - 3

 .ـاٮڈا فيــɺـامنطقة جغرافية تقوم المɴشأة بȎيع منتج

كث؈فا ما يتم ࢭʏ اݍݰياة العملية تنظيم إدارة الȘسوʈق عڴʄ أساس اݍݨمع ب؈ن إثن؈ن أو أك؆ف :التنظيم المركب  - 4

 ʄأساس المنتجات و التنظيم عڴ ʄو اݍݰال مثلا عند اݍݨمع ب؈ن التنظيم عڴɸ من כسس السابقة، كما

  .أساس الوظائف أو כɲشطة
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  ق טلك؅فوɲيالȘسوʈ :المبحث الثاɲي

إن الȘساؤل الذي ʇشغل دɸن كث؈ف من טɠاديمي؈ن و الممارس؈ن عڴʄ السواء ɸو ɸل الȘسوق من خلال כساليب 

טلك؅فونية اݍݰديثة يختلف عن الȘسوʈق باستخدام טساليب التقليدي المتعارف علٕڈا و بالرغم من انه من 

را ݍݰداثة و محدودية استخدام ɸده טساليب الممكن ان نحصل عڴʄ اجابة شافية ࢭɸ ʏدا اݍݵصوص نظ

ט انه يمكن القول بان الȘسوʈق . טلك؅فونية بالاضافة اڲʄ ظɺور Ȋعض الصعوȋات المتوقعة ࢭʏ التطبيق 

טلك؅فوɲي سوف ي؅فتب عڴʄ استخدامه Ȗغ؈ف العديد من المفاɸيم و زʈادة טɸمية الɴسȎية للعديد من טدوات 

ɸالتوظيف اݍݨديد لبعض טدوات مقارنة بانخفاض ט ʄا بالاضافة اڲɺاستخدام ʄمية لادوات اخرى متعارف عڴ

  1.المستخدامة حاليا ࢭʏ الɴشاط الȘسوʈقي

  

 ماɸية الȘسوʈق טلك؅فوɲي :כول المطلب 

ɸو تطبيق لسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات ٭ڈدف اعادة Ȗشكيل اس؅فاتيجيات  الȘسوʈق טلك؅فوɲي

و دلك لزʈادة المنافع الۘܣ يتحصل علٕڈا المسْڈلك من خلال التجزة الفعالة للسوق טسْڈداف  الȘسوʈق

التمي؈ق و اس؅فاتيجيات تحديد الموقع فتخطيط لاك؆ف فعالية لتنفيذ כفɢار و التوزʉع و ال؅فوʈج و Ȗسع؈ف 

  .ɸداف المؤسسات المسْڈلكةدية و باالبضاǿع و اݍݵدمات و ابتɢار تبادلات تفي باݍݰاجات المسْڈلك؈ن الفر 

  يɲق טلك؅فوʈسوȘتطور ال:  

 عڴʄ القائم المفɺوم إڲʄ البيع عڴʄ القائم المفɺوم من تطور  قد عام Ȋشɢل الȘسوʈق مفɺوم إن

 وࢭʏ .المنتج خلال من المكتوب أو الصوȖي وלعلان المتجر خلال من )المɢان (السوق  ࢭʇ ʏعمل بقي أنه إلا الزȋون 

 مناطق من جدد زȋائن ࢭʏ اجتذاب ومɺمة نوعية قفزة مثل الذي טلك؅فوɲي الȘسوʈق ɺرظ التطور  ɸذا خضم

 الȘسوʈق ʇعد وȋالتاڲʏ البيع، تنقلات رجال وتخفيض اݍݰالي؈ن بالزȋائن טتصال زʈادة مع العالم ࢭʏ أوسع

 الرق׿ܣ الفضاء ȊسȎب ʏالسوࢮ المɢان من وכك؆ف تفاعلية وכرخص وכسرع כوسع الȘسوʈقية القناة טلك؅فوɲي

 ومن טلك؅فوɲي לعلان ȊسȎب أنواعه بɢل التقليدي לعلان ومن טف؅فاعۜܣ المتجر ȊسȎب المادي المتجر ومن

 أشار ما وɸذا .شمولية כك؆ف القناة טن؅فنʋت إڲʄ اݝݰلية القنوات ومن الديناميɢي الȘسع؈ف إڲʄ الثابت الȘسع؈ف

 تحتاج لا وȋالتاڲʏ والكتلة والوقت الفضاء عن مفɺومنا أساسية بطرʈقة غ؈فت قد يةالرقم الثورة "بأن كوتلر إليه

 نفس ࢭʏ واستلامɺا الرسائل إرسال وʈمكن مɢان أي وࢭʏ موجودة تɢون  أن يمكن فࢼܣ كب؈ف فراغ ملء إڲʄ منظمة أية

   2".معينة ككتلة ܧݰٔڈا من بدلا ومضات شɢل عڴʄ כشياء ܧݰن وʈمكن الوقت،

                                                           
  3ص 2008مصر ,المكتبة العصرʈة للɴشر و التوزʉع المنصورة ,الȘسوʈق و التجارة טلك؅فونية احمد محمد غنيم   1

2 Philip Kotler et autre : marketing management, 12eme édition, Pearson éducation, 2006, P 679 
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 التكنولوڊʏ التطور  مع لتكيفه وذلك للتغي؈ف قابل مصطݏݳ ɸو الȘسوʈق مفɺوم" أن بودوك لمʋشا وأضاف

 الȘسوʈق أساس والمبۚܣ عڴʄ سوقية قطاعات إڲʄ المقسم زȋائن ال طلب أساس عڴʄ المبۚܣ التقليدي فالȘسوʈق

 ورقم السوقية اݍݰصة رفع ڲʄإ الɺادفة وלعلان المنتوج التوزʉع، السعر، :المتغ؈فات لأن ɠافيا، ʇعد لم اݝݵتلط

 فان وعليه البنوك تطوʈر سياسة إطار ࢭʏ التكنولوجية المشارʉع إدماج عڴʄ قادرة Ȗعد لم للمؤسسات כعمال

 التوزʉع، التكنولوجيا، المعلومة، :وۂʏ له القيادية المفاتيح Ȗعت؄ف متغ؈فات أرȌعة يتطلب טلك؅فوɲي الȘسوʈق

 .جديدة عروض أو جدد زȋائن  لتطور  مستقل كمصدر Ȗعت؄ف أن نيمك المتغ؈فات ɸذه ɠل .כفراد

  يɲق טلك؅فوʈسوȘوم الɺمف: 

ʇعد مفɺوم الȘسوʈق טلك؅فوɲي من احدث الوسائل ل؅فوʈج السلع و اݍݵدمات وقد استطاعت العديد من الدول 

  الك؄فى ان تتجه للȘسوʈق ع؄ف טن؅فنت توف؈فا للوقت و اݍݨɺد والمال 

التجارʈة  ) التطبيقات(ه فقد زادت اɸمية الȘسوʈق טلك؅فوɲي خصوصا لانȘشار טستخدامات و كما سبق دكر 

و من اɸم טسɺامات الۘܣ جاء ٭ڈا   للان؅فنت و بالتاڲʏ فتح الȘسوʈق טلك؅فوɲي افاقا جديدة ࢭʏ عالم الȘسوʈق

 دية الȘسوʈق טلك؅فوɲي ɸو منح منظمة טعمال فرصة اسْڈداف المش؅فين بصورة فر 

ان تطور بʋئة טن؅فنت والتكنولوجيات المرافقة لɺا مكنت الȘسيق טلك؅فوɲي من ادارة التفاعل ب؈ن منظمة 

من جɺة اخرى فان الȘسوʈق . טعمال و المسْڈلك من اجل تحقيق المنافع المش؅فكة من خلال عمليات التبادل

  .نظمة و المسْڈلك بصفة خاصة و البʋئة بصفة عامةטلك؅فوɲي تجاوز موضوع البيع اڲʄ ادارة العلاقات ب؈ن الم

وʈمكن القول ان اɸم دور ʇساɸم به الȘسوʈق טلك؅فوɲي ɸو محاولة التɴسق والتɢامل مع الوظائف المنظمة 

 .اݍݸ...و المالية  المتعددة مثل وظائف טنتاج والشراء والتخزʈن والبحث والتطوʈر

  قʈسوȘف الʈعرȖيɲטلك؅فو: 

الدراسات اݍݵاصة بوظيفة الȘسوʈق تطورا مݏݰوظا خلال السنوات טخ؈فة كما تطورت اي لقد تطورت 

الممارسات اݍݵاصة ٭ڈا  טمر الدي اسفر عن وجود ما اطلق عليه الȘسوʈق טك؅فوɲي و قد Ȗعددت Ȗعرʈفات 

ɢشطة المتɲل טعمال و טɠ فه بانه ممارسةʈعرȖ ʄب البعض اڲɸي فقد دɲق טلك؅فوʈسوȘاملة الۘܣ تقوم  ٭ڈا ال

و المسْڈلك؈ن و دلك  زȋائن ادارة متخصصة ࢭʏ المنظمات المعاصرة والۘܣ ٮڈدف اساسا اڲʄ توف؈ف المنتجات لل

و  زȋائن بالكمية المناسبة و ࢭʏ اي مɢان و زمان المناسب؈ن و بما يتلاءم مع ادواق و رغبات و احتياجات ɸؤلاء ال

  .1باقل التɢاليف عن طرʈق استخدام شبɢات טتصالات טلك؅فونية المتقدمةالمسْڈلك؈ن باʇسر الطرق واسɺلɺا و 

استخدام قوة شبɢات טتصال المباشر و اتصال اݍݰاسب و الوسائل التفاعلية الرقمية "بʋنما عرفه اتجاه  بانه 

  2" .لتحقيق טɸداف الȘسوʈقية

                                                           
 12ص  2008مصر ,المكتبة العصرʈة للɴشر و التوزʉع المنصورة ,الȘسوʈق و التجارة טلك؅فونية حمد محمد غنيم   1
 09ص 2009دار المس؈ف للɴشر و الطباعة عمان , الȘسوʈق טلك؅فوɲي ,محمد سم؈ف  احمد    2
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 :بأنه טلك؅فوɲي الȘسوʈق كما ʇعرف

 " ت تطبيقʋداف لتحقيق الصلة ذات الرقمية نياتوالتق טن؅فنɸقية כʈسوȘ1.ال " 

 " ر טستخدام عمليةʈة وفق (الفعال والتطوʈة مقدرة( والكفء)واܷݰة رقمية رؤʈرɸقية للموارد )جوʈسوȘال 

 טن؅فنʋت عڴʄ وכدوات المتاحة .)وغ؈فɸا ...العلاقات البيانات، القواعد، כفراد، المعارف، اݍݵ؄فات،(الرقمية

  ".2טلك؅فوɲي כعمال سوق  ࢭʏ تنافسية م؈قة تحقيق أجل من

 " المسْڈلك و المنضمة ب؈ن التفاعل إدارة ʏئة فضاء ࢭʋئة المش؅فكة، المنافع تحقيق أجل من טف؅فاضية البʋوالب 

 لا טلك؅فوɲي الȘسوʈق טن؅فنʋت وعملية تكنولوجيات عڴʄ أساسا Ȗعتمد טلك؅فوɲي للȘسوʈق טف؅فاضية

 و جانب من المنظمة ب؈ن العلاقات إدارة عڴʄ أيضا تركز بل المسْڈلك إڲʄ المنتجات بيع عڴʄ فقط كزتر 

  3".آخر جانب من واݍݵارجية الداخلية البʋئة وعناصر المسْڈلك

  :٭ڈدف المعلومات تكنولوجيا من واسعة لسلسة تطبيق "

 شكيل إعادةȖ ق، اس؅فاتيجياتʈسوȘادة وذلك الʈمن المسْڈلك علٕڈا يحصل الۘܣ المنافع لز 

 الموقع؛ تحديد واس؅فاتجيات التمي؈ق טسْڈداف، للسوق، الفعالة التجزئة خلال 

 ار، لتنفيذ فعالية أك؆ف تخطيطɢع، כفʉج، والتوزʈسع؈ف وال؅فوȖع وǿواݍݵدمات؛ البضا 

 ارɢداف الفردية المسْڈلك؈ن بحاجات تفي تبادلات ابتɸأȋ4المسْڈلكة المؤسسات و."  

 عت؄ف أن أيضا كنيم وɲ قʈسوȘي الɲو טلك؅فوɸ ة تحولات من حدث لما وذلك التغي؈ف، تكنولوجياʈرɸجو ʏࢭ 

  :5يڴʏ فيما تحديدɸا يمكن والۘܣ الȘسوʈق وتطبيقات وفلسفة مسار

 טن؅فنʋت عصر ࢭʏ أما כمور، عڴʇ ʄسيطرون حيث ٭ڈم وتɴتࢼܣ بالمسوق؈ن تبدأ التقليدية التبادل عملية إن _ا

ڈا الۘܣ المعلومات يحددون  زȋائن ال أصبح  الۘܣ وכسعار ورغباٮڈم ݍݰاجاٮڈم Ȗستجيب الۘܣ والعروض يحتاجوٰ

  .الȘسوʈق المعɢوس مصطݏݳ טلك؅فوɲي الȘسوʈق عڴʄ أطلق لذا تلائمɺم،

 حيث לن؅فنʋت عصر ࢭʏ أعڴʄ مɢانة تحتل أصبحت الȘسوʈقية כɲشطة أداء لتقييم المستخدمة المعاي؈ف إن _ب 

 أسرع وخدمات مناسبة وȋأسعار عالية جودة ذات منتجات عن يبحثون  טلك؅فونية المواقع خلال من زȋائن ال أن

 .وأفضل

                                                           
  19 ص ، 2002 כوڲʄ، الطبعة כردن، عمان التوزнع، و للɴشر وراقال مؤسسة טن؅فنʋت، ع؄ف الȘسوмق :العلاق عباس Ȋش؈ف  1
 325 ص ، 2004 السعودیة، الرмاض، للɴشر، المرмخ دار والمشكلات، الوظائف و לس؅فاتجية - טلك؅فونية לدارة :نجم عبود نجم  2
 1 الطبعة כردن عمان، والتوزʉع، للɴشر وائل دار ،-فنʋتטن؅ ع؄ف الȘسوʈقي المزʈج عناصر-טلك؅فوɲي الȘسوʈق :فارة أبو أحمد يوسف  3

 13 ص ،2004
  29 ص ، 2005 כردن، عمان، والتوزʉع، للɴشر حامد دار טلك؅فوɲي، الȘسوʈق :نص؈ف طاɸر محمد   4
לسلامية،  سعود بن محمد לمام جامعة العولمة، نحو טتجاه ظل ࢭʏ טلك؅فوɲي الȘسوʈق وتحديات فرص :الغۚܣ عبد اليم؈ن أبو عمرو   5

  5ص 2005 السعودية، القصيم
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 ʇعملون  טن؅فنʋت عصر ࢭʏ المسوقون  أصبح بل منفردة، تبادل عملية حول  تدور  الȘسوʈقية التبادلات Ȗعد لم _ج

 يدركɺا مضافة قيمة ذات متنوعة وخدمية لعيةس حزم تقديم خلال من والرغبات اݍݰاجات إشباع باتجاه

 .زȋائن ال وʈقدرɸا

 يتعلق فيما إلا للȘسوʈق כخرى  المفاɸيم عن يختلف لا טلك؅فوɲي الȘسوʈق مفɺوم أن نرى  تقدم ما خلال ومن

 ةلممارس تɢلفة وأقل وسɺلة سرʉعة اتصال ɠوسيلة טن؅فنʋت شبكة عڴʇ ʄعتمد حيث ،زȋائن بال טتصال بوسيلة

 .إݍݸ...والȘسع؈ف اݍݨديدة المنتجات تصميم الȘسوʈق بحوث التوزʉع البيع، ɠالإعلان الȘسوʈقية כɲشطة ɠافة

 الزȋون، رضا لتحقيق بأنواعɺا טتصالات شبɢات استخدام عڴȖ ʄعتمد טلك؅فوɲي الȘسوʈق Ȗعارʈف أغلب أن كما

 و୒عادة ɠالإنتاجية כخرى  الȘسوʈقية ظائفالو  وعڴʄ الȘسوʈقي المزʈج عناصر عڴʄ טستخدام ɸذا وʉعتمد

 الشراء أو البيع عمليات ࢭʏ سواء التبادل عملية إجراء إڲʄ إضافة وغ؈فɸا، الȘسوʈقية والفاعلية الȘسوʈق ɸندسة

 بناء ضرورة يتطلب טلك؅فوɲي الȘسوʈق لعمليات والفعال الكفء التطبيق فان أخرى  ناحية ومن ناحية، من ɸذا

 .لɺم الɢامل الرضا تحقيق وراء سعيا والمسْڈلك؈ن زȋائن ال ɸؤلاء ݍݵدمة المعالم دةمحد إس؅فاتيجية

ʏقية כعمال لممارسة טلك؅فونية النظم استخدام ظل وࢭʈسوȘذا تحقيق فإن الɸ بالضرورة يتطلب الرضا 

 :1يڴʏ فيما تتمثل أساسية معاي؈ف أرȌعة استخدام

 ائن ال مع والتعامل العلاقة جودةȋتم ْڈلك؈ن،والمس زʈالمتم؈قة اݍݵدمات بتقديم ذلك و. 

 ساطةȎال ʏت، شبكة مع التعامل ࢭʋائن ال يتمكن بحيث טن؅فنȋالتحميل من ز ʏتمام أسرع ࢭ୒وقت و 

 .Ȋسɺولة معاملاٮڈم

 ل وحماية تأم؈ن من بد لا أي وכمان، اݍݵصوصيةɠ ائن بال اݍݵاصة والمعلومات البياناتȋلتقليلز 

 .مخاوفɺم

 טستمرار ʏعة ࢭȊائن لل المقدمة اݍݵدمات متاȋم من والتأكد صفقاٮڈم إتمام من للتأكد زɸدرجة رضا. 

  قʈسوȘمية الɸيأɲטلك؅فو: 

 فتح وقد للان؅فنʋت، التجارʈة טستخدامات انȘشار Ȋعد טلك؅فوɲي للȘسوʈق לس؅فاتجية כɸمية ازدادت لقد 

 والمȘسوق؈ن المش؅فين اسْڈداف فرصة للمنظمة أتاح بحيث الȘسوʈق عالم ࢭʏ جديدة أفاقا טلك؅فوɲي الȘسوʈق

 استقطاب عڴʄ القدرة فله كب؈فة تروʈجية بأɸمية الفردي טلك؅فوɲي الȘسوʈق وʈتمتع .فردية بصورة والمسْڈلك؈ن

 حتمية ضرورة أصبح טلك؅فوɲي للȘسوʈق المتنامية כɸمية وȌسȎب أفضل، بصورة المنظمة إڲʄ المسْڈلك وجذب

  .ةمنظم أي حلنجا

 

                                                           
  88، 87ص ص  ذكره، سبق مرجع :غنيم محمد أحمد  1
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 ɲق טلك؅فوʈسوȘيخصائص ال: 

 :مٔڈا بخصائص טلك؅فوɲي الȘسوʈق يتم؈ق

 ق :الواسعة اݍݵدمة .أʈسوȘي الɲمكن واسعة خدمة يقدم بأنه يتم؈ق טلك؅فوʈائن  وȋالموقع مع المتعامل؈نللز 

 إذا إلا טلك؅فونية رسالْڈا قرأ من الموقع صاحبة الشركة Ȗعرف أن ودون  وقت أي ࢭʏ معه التعامل الȘسوʈقي

 .لموقعɺا الزائرʈن مراقبة يمكٔڈا لا كما ٭ڈا العميل اتصل

 ق عالمية .بʈسوȘي الɲالمستخدمة الوسائط أن :טلك؅فو ʏق ࢭʈسوȘي الɲعرف لا טلك؅فوȖ اݍݰدود 

 الموقع عڴʄ الܨݵظۜܣ حاسبه خلال من العميل فيه يتواجد مɢان أي من الȘسوق  يمكن بحيث اݍݨغرافية،

 ما وخصوصا טلك؅فونية، التجارة تحكم الۘܣ القوان؈ن تبلور  عدم من محذور  وجود مع للشركة، صصاݝݵ

 .التجارʈة الصفقات بأمان مٔڈا يتعلق

 يم تطي؈ف سرعة .جɸق يتم؈ق :المفاʈسوȘي الɲسرعة טلك؅فوȊ غ؈فȖ يمɸغطيه وما المفاʇ شطة منɲيحكمه وما أ 

 الۘܣ المعلومات وتقنيات טلك؅فوɲي טتصال وتقنيات بوسائل مرتبطة טلك؅فونية التجارة أن ذلك قواعد من

 Ȋشɢل السرʉع للتغي؈ف قابلة لɺا تخضع الۘܣ القانونية ال؅فتʋبات فإن لذلك مȘسارع Ȋشɢل وتتطور  تتغ؈ف

 .والمعلومات טتصالات تطورات مع متوافق

 مية .دɸباه ارةלث عنصر استخدام يجب: الدولية الشبكة ع؄ف לعلان أȘטلك؅فونية للرسائل المستخدم وان 

 .טلك؅فونية رسائلɺا تطرح الۘܣ الشرɠات لتعدد نظرا التلفزʈونية לعلانات ࢭʏ اݍݰال ɸو كما

 ات اݍݵداع .هɠمية والشرɸمية تزداد :الوɸق من اݍݰذر أʈسوȘمضمونا يحمل لا الذي الصادق غ؈ف ال 

 خداع ݍݰالة يتعرض قد الزȋائن أحد وأن טن؅فنت ع؄ف الشركة نع المعلومة ɸذه ɲشر السɺل من لأنه حقيقيا

 ما خدمات ضمانات تقديم أو مسروقة ائتمان ببطاقة التعامل مثل المل؅قمة، غ؈ف أو الوɸمية الشركة ɸذه من

 إغراءات وتقديم כموال لتجميع المصرف صفة أداء طرʈق عن أو الفعڴʏ بالتنفيذ לل؅قام دون  الصɴيع Ȋعد

 واݍݵدمات للسلع الشراء مبالغ Ȗسديد مسألة أن ذلك כساليب من ذلك وغ؈ف مجزʈة عوائد عڴʄ صول باݍݰ

 .آمنة غ؈ف تزال ما الشبكة ع؄ف טئتمانية البطاقات أرقام إرسال بواسطة

 يق .وʋات ب؈ن المسافة تضɠق :الشرʈسوȘي الɲات ب؈ن المسافات يضيق טلك؅فوɠمن والصغ؈فة العملاقة الشر 

 السوق  غڴʄ טن؅فنت ع؄ف الوصول  الصغ؈فة للشرɠات يمكن بحيث الȎشرʈة، والكفاءات والتوزʉع לنتاج حيث

 قدم عڴʄ تقف وتجعلɺا اݍݨɴسية المتعددة الܸݵمة للشرɠات التحتية البɴية لɺا تɢون  أن بدون  الدولية

 البيع عمليات تنفيذ ࢭʏ כسلوب نفس استخدام إڲʇ ʄعود وذلك المنافسة ࢭʏ الشرɠات ɸذه مع المساواة

 وأفلام الل؈قرʈة وכقراص الموسيقى توزʉع حالة ࢭʏ كما إلك؅فونيا، اݍݵدمات أنواع مختلف وتقديم والشراء

 .وغ؈فɸا الكمبيوتر وȋرامج الفيديو



 

- 20 - 

 

 ج وسائل تقبل .زʈق الدولية الطبيعة مع :الشبكة غ؈ف ال؅فوʈسوȘي، للɲة טختلافات تلعب לلك؅فوʈاݍݰضار 

 أن ما لأمة يمكن بحيث بال؅فوʈج المتبعة للطرق  بالɴسبة وخصوصا ذلك، ࢭʏ مɺما دورا الثقافية ياتواݍݰساس

 .  1معادي موقف مٔڈا وتتخذ تɴبذɸا وأخرى  الثقافية عقليْڈا مع وتتوافق ال؅فوʈجية الوسائل تتقبل

  يɲق טلك؅فوʈسوȘداف الɸا: 

 وݯݨمه العمل طبيعة حسب تختلف أخرى  غڴʄ شركة من تختلف وكث؈فة عدة أɸداف له טلك؅فوɲي الȘسوʈق

 .טلك؅فوɲي الȘسوʈق مع استخدامɺا يتم الۘܣ التقليدية الȘسوʈقية כساليب وȋاࢮʏ وأɸدافه

 تم أɸداف لتحقق معا Ȗعمل متɢاملة منظومة ɸو بل ...כمر وانتࢼܢ فʋسبوك صفحة مجرد لʋس ɸو لذلك

 .مٔڈا والتحس؈ن باستمرار دا٬ڈاأ مراقبة يتم سابقا محددة وأرقام دراسْڈا

 :يڴʏ ما כɸداف ɸذه ومن

 ادةʈسبة زɲ دفك وتحقيق المبيعاتɸ ʏالبيڥ. 

 ا شركتك اسم نموɸشارȘا وانɺات اك؄ف ضمن من للسوق  وتقديمɠالشر ʏاݍݰفاظ مع مجالك ࢭ ʄم؈قانية عڴ 

 .الشركة

 ضة قاعدة امتلاكʈة عرʈائن ال بيانات من وقوȋاݝݰتمل؈ن ز. 

  وخدماتك اتكمنتج وصول ʄسرعة عملائك إڲȊ كب؈فة. 

  إليك عملائك وصول ʏوقت أي ࢭ ʏل وࢭɠ انɢم ʄטن؅فنت شبكة عڴ. 

 ق م؈قانية من טستفادةʈسوȘقة الʈأك؆ف وفعالية أفضل بطر. 

 ا الۘܣ أموالك اس؅فداد تضمن أنɸثمرȘسȖ ʏشطة ࢭɲقية כʈسوȘوأك؆ف ال. 

 ܦݨل أنʇ ي موقعكɲر المنافسة قعالموا من أفضل رقم טلك؅فوɺظʈو ʏات ࢭɠالبحث محر ʄכوڲ. 

 قة وتم؈ق اختلافʈالمنافس؈ن عن وخدماتك منتجاتك عرض طر . 

  

  

  

  

  

  

  

    

                                                           
1  http://www.gradmation-projects.ne  CONSULTE LE 15/04/2018  
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  تطبيقات و متطلبات الȘسوʈق טلك؅فوɲي :الثاɲيالمطلب 

  يɲق טلك؅فوʈسوȘفاعلية ال:  

 ʏق التفاعڴʈسوȘف الʈعرȖinteractive marketing :  

-  ʄفه عڴʈوتلر بتعرɠ د טن؅فنت و المسْڈلك؈ن : انهقامʈق المباشر الك؅فونيا ع؄ف تزوʈسوȘالقنوات اݍݨديدة لل

 . 1مع ايجاد فرص اك؄ف للتفاعل مع טفراد

. يندرجان ضمن اليات ما س׿ܢ بالȘسوʈق التفاعڴʏ   وɸو اسلوب التوجيه بالعميل و التوجه بالمعلوماتية -

اݍݰالي؈ن و المرتقب؈ن وتبعا  لمفɺوم  زȋائن المنتجات لليرتكز الȘسوʈق التفاعڴʏ عڴʄ بيع اك؄ف عدد من 

 . من مجموعة لɢل مٔڈم تفضيلاته اݝݵتلفة زȋائن الȘسوʈق التفاعڴʏ يتɢون ال

 ʏق التفاعڴʈسوȘفوائد ال :  

  .سرعة الوصول لموقع الوʈب טلك؅فوɲي ع؄ف טن؅فنت للقيام Ȋعملية البيع - 1

  .عتاث؈ف عاڲʏ المساءلة وسɺلة التȘب - 2

  :التفاعڴʏوظيفة الȘسوʈق 

Ȗشمل اݍݨɺود الȘسوʈقية الۘܣ تؤدي اثناء المواجɺة المباشرة ب؈ن مقدم اݍݵدمة او المزʈج اݍݵدمي وȋ؈ن  -

 مستخدمɺا

  يɲق טلك؅فوʈسوȘات الʈالرق׿ܣمستو: 

مش؅فكة حيث يرتبط الشرɠاء مواقعɺم טلك؅فونية Ȋعضɺا ببعض و يدعون الزȋائن لزʈارات : الȘسوʈق الشبɢي- 1

  .من خلال טعلانات و טشارات و الروابط טلك؅فونية

وۂȖ ʏشبه عرض السلع ࢭʏ واجɺات العرض بالمتاجر و لكٔڈا ɸنا Ȗعرض الك؅فونيا : الȘسوʈق بالعرض טلك؅فوɲي- 2

  .عڴʄ شاشات الكمبيوتر 

اء ع؄ف شبɢات טتصال ب؈ن حيث يتم Ȗسوʈق المنتجات بارسال واستقبال المعلومات و الشر : الȘسوʈق טسلɢي - 3

  .WAPالɺواتف اݝݰمولة و טن؅فنت باستخدام نظام الواب ɸو نظام بروتوɠول التطبيقات اللاسلكية 

وفيه يبحث المȘسوق عما يرʈد باستخدام محرɠات البحث وتظɺر له نتائج البحث : استخدام محرɠات البحث - 4

  .لبحث عڴɸ ʄيئة عناوʈن لواقع الك؅فونية يق؅فحɺا محرك ا

  

 

                                                           
1     ʏمنقول من احد البحوث بواسطة احمد فتڍ ,ʏشرت ࢭɲ 11  بواسطة  2010ينل؈فahmed zaglool  
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 : تطبيقات الȘسوʈق טلك؅فوɲي

 ʏڋʈالدور ال؅فو ʄبداية טمر عڴ ʏور טن؅فنت و استخدام بواسطة منظمات טعمال قد اقتصر ࢭɺبالرغم من ان ظ

و التعرʈفي بالمنظمة ومتجاٮڈا ט ان العديد من الشرɠات العالمية الناݦݰة قد وسعت من نطاق مراحل التجارة 

  ) زȋائن خدمة ال,الȘسليم , ي الدفع טلك؅فوɲ, ـاقد التع, טتفاق,ال؅فوʈج, Șسوʈقال(טلك؅فونية 

  :و تتم عن طرʈق مجالات عديدة من اɸمɺا

تȘيح شبɢات טن؅فنت المعلومات اݍݵاصة باسعار المنتجات و اݍݵصومات و : ࢭʏ مجال Ȗسع؈ف المنتجات .1

يلعبون دور  زȋائن وطالما ان ال. ئتمانية المتاحة الشروط اݝݵتلفة للتعاقد و طرق الدفع و الȘسɺيلات ט 

فان , ɲشطا ࢭʏ العلاقة مع المنتج؈ن من خلال مد الشركة بالمعلومات و وضع المɢونات اݍݵاصة بالمنتج 

  .ɸدا الدور يمكن ان يمتد ليتضمن التفاوض مع الشركة Ȋشان اݍݨوانب المرتبطة بالسعر

عمال الوسائل טلك؅فونية بكثافة ࢭʏ ال؅فوʈج عن المنظمة و Ȗستخدم منظمات ט : ࢭʏ مجال ال؅فوʈج  .2

منتجاٮڈا ودلك من خلال المواقع و الصفحات טلك؅فونية الۘܣ تقوم بتصميمɺا بنفسɺا او Ȋشراء موقع 

عڴʄ טن؅فنت وعرض ɠافة المعلومات والمواد ال؅فوʈجية المتنوعة بل وتقديم حزمة من טدوات التحف؈قية 

  .و المصممة لتɴشيط عملية البيع خلال ف؅فة زمنية معينةقص؈فة טجل 

يȘيح استخدام أساليب الȘسوʈق טلك؅فوɲي قدرا عاليا من לتاحة المɢانية و الزمنية : ࢭʏ مجال التوزʉع .3

ساعة و  24عڴʄ مدى  زȋائن فاستخدام טن؅فنت يمكن الشرɠات من التفاعل المباشر مع ال. للمنتجات

و ࢭʏ نفس الوقت فان استخدام טن؅فنت قد يقلل إڲʄ ,  زȋائن حدا زمنيا للتعامل مع المن ثم فلʋس ɸناك 

حد كب؈ف من استخدام الوسطاء الȘسوʈقي؈ن و بصفة خاصة ɸؤلاء الدين يقومون بتوزʉع المنتجات 

وقد يȘيح استخدام   disintermediation زȋائن حيث يمكن للمنتج؈ن ان يقوموا بالتوزʉع المباشر لل

 electronicوظاɸرة  الȘسوʈق טلك؅فوɲي  virtual marketدمات טن؅فنت ظɺور כسواق טف؅فاضية خ

shopping   ستطيع الʇ ائن حيتȋتم  زʈق وʈسوȘال ʏان يقوموا بإعداد قائمة بالمنتجات المطلوب ࢭ

 .مباشرة  زȋائن Ȗسليمɺا اڲʄ ال

باستخدام الوسائل טلك؅فونية بدا من المساعدة   زȋائنتȘنوع مجلات خدمة ال: زȋائن ࢭʏ مجال خدمة ال .4

ࢭʏ تحديد טحتياجات و ما يناسب المسْڈلك مرورا بالمساعدة ࢭʏ تقديم اݍݵدمات المرتبطة Ȋعملية البيع 

 .وانْڈاء بخدمات ما Ȋعد البيع , داٮڈا و انتقال الملكية 

 يɲق טلك؅فوʈسوȘمراحل ال:  

ǿع او المنتج ࢭɸ ʏده المرحلة بدراسة الȘسوق من حيث تحديد حاجات ۂʏ عندما يقوم البا: مرحلة טعداد .1

ورغبات المسْڈلك؈ن ليتم عرض سلعته او اݍݵدمة الۘܣ ʇستطيع انتاجɺا حسب طلب المش؅فين و الطلب 

 ࢭʏ السوق اݝݰڴʏ او اݍݵارڊʏ لتوف؈ف قاعدة بيانات لازمة لɺده المرحلة

الشرɠات العديد من وسائل טتصالات اݝݵتلفة  ࢭɸ ʏده المرحلة Ȗستخدم جميع: مرحلة טتصال .2

للتواصل مع الزȋون و ࢭʏ الوقت نفسه لل؅فوʈج عن منتجات الشركة من خلال وسائل טعلان اݝݵتلفة 
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بطرʈقة سɺلة و واܷݰة و مفɺومة للمسْڈلك؈ن و محاولة اقناعɺم و حٓڈم عڴʄ الشراء و ʇستخدم 

 :تɢون ࢭʏ عدة مراحلصفحة טن؅فنت ࢭʏ טعلان و ال؅فوʈج و ت

  .مرحلة جدب טنȘباه -

  .مرحلة توف؈ف المعلومات اللازمة -

  .مرحلة اثارة الرغبة -

   .مرحلة الفعل و التعرف السلوɠي-

ۂʏ مرحلة القبول و טتفاق ما ب؈ن الشركة و الباǿع و المسْڈلك اي يɢون قد التقى : مرحلة التبادل  .3

قرار بالشراء الك؅فونيا من خلال استخدام الدفع باسلوب العرض بالقبول و من ثم يصدر المش؅في 

  .البطاقات טئتمانية ع؄ف טن؅فنت

Ȋعد عملية التنفيد كمن وجود خدمات اسنادا ودعم اضافية فالعملية الȘسوʈقية  : مرحلة ما Ȋعد البيع .4

 : فسة الموجودة لا تتوقف عند استقطاب زȋائن جدد بل ايضا اݝݰافظة عڴɸ ʄؤلاء الزȋائن ࢭʏ ظل المنا

  .ايجاد غرفة محادثة او مجتمعات اف؅فاضية -

   .المتاȊعة و التواصل عن طرʈق الرسائل טلك؅فونية و تزوʈد المش؅في بما ɸو جديد-

  .טجابة و توف؈ف عڴʄ قائمة טسئلة المتكررة -

 .خدمات اسناد و دعم و تحديث اضافية-

 يɲق טلك؅فوʈسوȘتكنولوجيا ال: 

 تكنولوجيا من عالية تقنيات وجود دون  يحدث أن يمكن لا טلك؅فوɲي الȘسوʈق إن

 التحتية التقنية إڲʄ البɴية بالإضافة .فروعɺا ب؈ن الداخڴʏ حۘܢ و اݍݵارڊʏ وعالمɺا المنظمة ب؈ن ترȋط الۘܣ טتصالات

  .ݍݰمايْڈا وȋروتوɠولات لȘسي؈فɸا  وȋرمجيات ان؅فنʋت مواقع لبناء المعلومات لتكنولوجيا

 يةاɴטلك؅فونية للأعمال الشبكية لب : 

 وȖسɺيل المنظمة خدمة ɸو واحد ɸدف تحقق أٰڈا إلا دورɸا، اختلف و الشبɢات Ȗعددت لقد

  . اݍݰاسبات من مجموعة ۂʏ أدا٬ڈا تحس؈ن و فائقة Ȋسرعة اليومية عملياٮڈا و وظائفɺا

 الموارد ࢭʏ لمستخدمٕڈا المشاركة يمكن بحيث اتصال بخطوط وترتبط معا اݍݰاسب شبكة " :الشبɢات مفɺوم- 1

 :وۂʏ بئڈم فيما المعلومات وتبادل ونقل المتاحة

 ون  قد اݍݰاسبات من مجموعةɢطرفيات به ترتبط كب؈فا حاسبا أو معا، مرتبطة ܧݵصية حاسبات ت. 

 ل فࢼܣ معا، تنظمɢشȖ عت؄ف واحدا نظاماȖون  وقد כساسية، عناصره وɢذا يɸ سع كما محليا النظامȘىليغط ي 

 .أك؆ف أو منطقة

 ط الۘܣ טتصال خطوطȋا، النظام عناصر ترɺون  وقد ببعضɢقة وتحدد لاسلكية، أو سلكية تʈط طرȋالر 

 .وɴȋيْڈا الشبكة شɢل
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 قصد  :المتاحة الموادʈ1 " .والمعلومات وال؄فامج المعدات ٭ڈا و  

 ࢭʏ وعمليات وأɲشطة ائفوظ من مستقلا ɠان ما اتصالية تقنيات دون  يحدث أن يمكن لا טلك؅فوɲي فالعمل

 טن؅فنʋت الرق׿ܣ وفضا٬ڈا ۂʏ اݍݨديدة טتصالية التقنيات ɸذه أɸم ومن .اݍݵارجية بʋئْڈا ومع المنظمة داخل

 .المعلومات لتكنولوجيا التحتية التقنية البɴية مɢونات إڲʄ بالإضافة טن؅فانت شبɢات منظومات وטكس؅فانت

 :טن؅فنʋت شبكة- 2

 خطوط Ȋعضɺا بواسطة مع والمتصلة العالم حول  المنȘشرة والشبɢات اݍݰاسبات من ملاي؈ن أٰڈاب :البعض عرفɺا

  .2المعلومات لتبادل عملاقة شبكة لȘشكيل ɸاتفية

 تضم شبكة عالمية عن عبارة ۂʏ أو.وخاصة عامة شبɢات مجموعة تضم دولية شبكة بأٰڈا :أيضا وȖعرف

 فائقة معلومات طرق  بمثابة وȖعت؄ف مركزي  تحكم لأي تخضع لا الۘܣ ךلية اݍݰاسبات من شبɢات مجموعة

 .3السرعة

 الوصول  البعض يمكن Ȋعضɺا مع المتصلة الشبɢات من عدد من مɢونة عالمية شبكة بأٰڈا :آخرون عرفɺا بʋنما

 إڲʄ الك؅فوɲي ملف أو الك؅فوɲي برʈد شɢل عڴʇ ʄستقبلɺا أو المعلومات يرسل أن بالشبكة موصول  جɺاز أي من إلٕڈا

 الصناعية وכقمار والكبلات الɺاتف خطوط ع؄ف المعلومات ɸذه تɴتقل .טن؅فنʋت خلال من الشبكة عڴʄ جɺاز أي

 استقبال و بإرسال يقومون  ومستخدم؈ن معلومات فٕڈا كمبيوترات من טن؅فنʋت تȘشɢل .المستقبل إڲʄ المرسل من

 .4اݝݰتوʈات لɺذه טستماع أو دةومشاɸ ونقل لإيجاد تكنولوجية بɴية ومن المعلومات ɸذه

 Ȗعت؄ف تنظيمية وحدات Ȗستخدمɺا أي ךلية، لݏݰاسبات تنظيمية كشبكة الشبكة ɸذه Ȗستخدم أن وʈمكن

 صفات ثلاثة استخلاص يمكن وȋالتاڲʏ .وغ؈فɸا اݍݰɢومية والمؤسسات والشرɠات ɠالبنوك مستقلة إدارʈة كيانات

 :ۂʏ טن؅فنʋت شبكة ٭ڈا تتصف رئʋسية

 .ךلية لݏݰاسبات شبɢات بداخلɺا تضم النطاق واسعة شبكة أٰڈا بمعۚܢ :الشبɢات شبكة 1-

 العالم أنحاء مختلف من فمستخدمٕڈا دولية شبكة لأٰڈا نظرا :مجɺول؈ن الشبكة مستخدمي 2-

ʏالتاڲȋم وɺولون  فɺم مجɺالبعض لبعض. 

  .مستخدمٕڈا Ȋعدد ينخفض لا الشبكة أداء أن بذلك وʈقصد :محدودة غ؈ف قدرات ذات 3-

 :الȘسوʈقية وتطبيقاته לن؅فنʋت خصائص

 وفعالية، كفاءة أك؆ف تكتيكية وتطبيقات Ȗسوʈقية لاس؅فاتجيات اݝݨال فتح عڴȖ ʄساعد טن؅فنʋت خصائص إن

 من Ȋعدد التقليدي الȘسوʈق טن؅فنʋت تكنولوجيا غ؈فت فقد .الȘسوʈق عملية تنفيذ ٭ڈا يتم الۘܣ الطرʈقة Ȗغ؈ف كما

  :الطرق 

 اɸتمام عڴʄ اݍݰصول  ʇعت؄فون العالمي؈ن المتنافس؈ن لأن المش؅في  لصاݍݳ الباǿع من القوى  موازʈن تحول  -

 .الشركة أصول  أɸم ۂʏ زȋائن ال مع والعلاقة الناذرة، السلعة ɸو المش؅في 

                                                           
  22 ،ص 2005 والتوزʉع، للɴشر وائل טلك؅فونية،دار לدارة شبɢات :وآخرون السال׿ܣ محمد الرزاق عبد علاء  1
  -107 ص ذكره، سبق مرجع :وآخرون السال׿ܣ محمد الرزاق عبد علاء  2
  478 ص ، 2007 לسكندرʈة، اݍݨديدة، ةاݍݨامع دار المعلومات، وتكنولوجيا البنوك إدارة:طه طارق   3
  38 ص ذكره، سبق مرجع نص؈ف، طاɸر محمد  4
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 .زȋائن ال أو الشرɠات أمام حاجزا ʇعد لم اݍݨغراࢭʏ الموقع لان :المسافات موت -

 .ايام ࢭʏ טسبوع 7و  Ȗ24/ 24عرض سا  واݍݵدمات تجاتالمن :الوقت ضغط -

 عملية بالزȋون  المتعلقة المعلومات وتحليل جمع لان الرق׿ܣ العالم ࢭʏ المفتاح ۂʏ أصبحت :المعرفة إدارة -

 سɺولة أي الȘسوʈقية العملية ونتائج مسار بدقة يتاȊعون  أصبحوا المؤسسات لان مɢلفة وغ؈ف سɺلة

 .לس؅فاتجية القرارات اتخاذ ࢭʏ للإرشاد معۚܢ ذات معرفة إڲʄ البيانات دقواع من ɸائل كم تحوʈل

 قوٮڈا، من لʋستفيدوا التكنولوجيا يفɺموا أن الȘسوʈق رجال عڴʄ :اݝݵتلفة العالمية المعارف عڴʄ ال؅فك؈ق -

 .التكنولوجي؈ن اݍݵ؄فاء ولتوجيه ܵݰيحة، بطرʈقة المناسب؈ن المزودين باختيار وذلك

  .المال من أɸمية أك؆ف رأسمال أصبحت وغ؈فɸا לبداع اݍݵيال، :ذكية رأسمال قواعد -

 يɲق טلك؅فوʈسوȘمتطلبات ال: 

 المواقع من الܸݵم اݍݱݨم ɸذا ظل ࢭʏ تجاري  موقع تأسʋس وعملية التجارʈة المواقع ملاي؈ن טن؅فنʋت شبكة تضم

 .ومدروس مفصل وتخطيط فائقة يةعنا إڲʄ כمر يحتاج إذ محدودة تقليدية سوق  ࢭʏ متجر افتتاح عن يختلف

 فيما تتݏݵص رق׿ܣ تجاري  موقع و୒طلاق لتأسʋس خطوات عشر טن؅فنʋت عڴʄ والȘسوʈق כعمال خ؄فاء وضع وقد

ʏيڴ  : 

 وȖعكس טحتياجات Ȗغطي حۘܢ טن؅فنʋت عڴʄ التجاري  الموقع من المطلوȋة כɸداف تحديد - 1

 .زȋائن لل إظɺارɸا المطلوب المعلومات

 معلومات وجمع .الموقع معɺا يتعامل الۘܣ السوقية والشرائح اݍݨغرافية والمناطق الزȋائن ددع تحديد - 2

 عڴʄ لغة من أك؆ف لوضع حاجة ɸناك تɢون  قد حيث والشرائح، المناطق ɸذه ࢭʏ زȋائن ال عن دقيقة

  .دولة ɠل عن مختلفة معلومات تضم .للدول  مختلفة مواقع وضع أو الموقع،

 تɢاليف الȘسوʈق تɢاليف الصيانة، تɢاليف .الموقع معلومات خادم بتɢاليف صةاݍݵا الموازنة تحديد - 3

 .الموقع تحديث

 ʇعۚܣ טلك؅فوɲي فالعمل .للشركة التجاري  الموقع و୒طلاق تأسʋس عملية ࢭʏ الشركة إدارات إشراك - 4

 المنظمة بأسلوب تفكر أن بمعۚܢ الشامل טلك؅فوɲي العمل أساس عڴʄ المنظمة تأسʋس أو تحول 

  .الك؅فوɲي

 وتحقق وتحديد الوسائط المتعددة الۘܣ تؤمن الصوت و الصورة للمتصفح؈ن التقنية اݍݰدود تحديد - 5

 .جيد Ȋشɢل טتصال

 مع اݝݰتوʈات ɸذه Ȗعديل ثم أولية كمرحلة المطلوȋ؈ن زȋائن بال وعلاقاٮڈا الموقع بمحتوʈات قائمة وضع - 6

 .زȋائن ال عمليات تزايد

 .والتصفح التداول  لسɺولة ومع؄فا ورمزʈا صغ؈فا يɢون  أن وʈفضل الموقع، اسم اختيار - 7

 .إليه الوصول  وسɺولة للموقع טلك؅فوɲي ال؄فيد صلات فعالية من التأكد - 8

 .له منتظمة خدمات وتقديم الموقع تصميم يمكٔڈا المواقع بتصميم خاصة شركة اختيار - 9

 Ȋشɢل سواء טن؅فنʋت عڴʄ أخرى  نيةإعلا  مواقع ࢭʏ الموقع عن לعلان خلال من ذلك وʈتم الموقع Ȗسوʈق -10

ʏأو محڴ ʏاخ؅فاقه يراد الذي والسوق  اجتذا٭ڈا المطلوب المتصفح؈ن فئة حسب وذلك دوڲ.  
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   اݝݨالات و عناصر مزʈج الȘسوʈق טلك؅فوɲي :المطلب الثالث

 يɲق טلك؅فوʈسوȘال ʏنوع العلاقة ࡩ 

ترد من طرف لاخر يحددɸا نوع العلاقات ب؈ن טطراف  ان امɢانية الوصول اڲʄ المعلومات و مصداقية الرسائل او

  .و لتوضيح دلك يتم التعرف عڴʄ العلاقات داخل المنظمة و العلاقات مع الشرʈك او الزȋون 

ان وجود علاقة ايجابية و طيبة ب؈ن العامل؈ن ࢭʏ المنظمات له اثر ايجاȌي عڴʄ علاقة : العلاقات داخل المنظمة- 1

ݵارڊʏ لدلك يجب ان تتدفق المعلومات ب؈ن اقسام المنظمة Ȋشɢل يضمن حسن س؈ف المنظمة مع جمɺورɸا اݍ

  .טعمال فٕڈا

ان العلاقات القوʈة و الصادقة ب؈ن الشرɠاء تدفعɺم Ȋشɢل مباشر اڲʄ التعاون و اݝݰافظة عڴʄ : الشرʈك- 2

ارʈون بالتعاون فيما بئڈم المصاݍݳ المش؅فكة من خلال استخدام الرȋط مع الشبكة و عادة ما يقوم الشرɠاء التج

  .ࢭʏ مجالات טنتاج و التصميم و الȘسوʈق و لدلك يݏݨأ اڲʄ التعاون مع Ȋعضɺم من خلال شبكة טن؅فنت 

قد يɢون ɸناك طرفان بئڈما مصاݍݳ مش؅فكة و يرغبان ࢭʏ توجيه جɺودɸا نحو تحقيق مɺمة معينة او : الغرʈب- 3

وɸده العلاقة عادة ما ʇشو٭ڈا العناية و اݍݰدر الكب؈فان نȘيجة عدم للتعامل مع Ȋعضɺا وفق علاقة غ؈ف ملزمة 

  .معرفة الطرف؈ن Ȋعضɺما مسبقا

من المستحيل ان تتعرض مصݏݰة الزȋون مع الباǿع حيث يقوم الباǿع عادة بتقديم المعلومات و اڲʄ اية : الزȋون - 4

   ..درجة و ɸل ɸده المعلومات تلۗܣ طموحه ام لا

 ج عناصرʈق مزʈسوȘي الɲטلك؅فو 

 نفس من تتɢون  بأٰڈا يرى  من فɺناك טلك؅فوɲي، الȘسوʈقي المزʈج عناصر تقسيم ࢭʏ الباحثون  اختلف لقد

 تقسيما  Kalanam and Melyre"الباحثان فقدم والتطبيق، الممارسة ࢭʏ اختلافات مع כرȌعة التقليدية العناصر

  .טلك؅فوɲي الȘسوʈقي المزʈج لعناصر وشاملا واܷݰا

 أو المؤسسات احتياجات تلۗܣ الۘܣ والفوائد כرȋاح من مجموعة عن عبارة ɸو المنتج :טن؅فنʋت ع؄ف نتجالم

 بضاعة المنتج يɢون  أن الممكن من .قيمة ذات أخرى  مواد أو المال بȘبادل يرغبون  أجلɺا من الۘܣ أو المسْڈلك؈ن

 أو تقليديا ɠان سواء טقتصادي الɴشاط جوɸر فɺو .آخر ءۜܣ أو مɢان أو ܧݵص أو فكرة أو خدمة أو ملموسة

ʄت شبكة عڴʋטن؅فن. 

 :يڴʏ ما טن؅فنʋت ع؄ف طرحه يجري  الذي المنتج ٭ڈا يتصف الۘܣ والصفات اݍݵصائص وأɸم

 .وقت أي وࢭʏ العالم ࢭʏ منظمة أي من المنتج شراء إمɢانية  -

 .وسرعْڈا טلك؅فوɲي כعمال لمنظمات والدفع الȘسليم نظم توفر -

 .المنتج نجاح ࢭʏ حاسما دورا يلعب والمعلومات البيانات توفر ى مستو  -

 .لنجاحه כساسية الشروط أحد ɸو المطروح للمنتج تجارʈة علامة توفر -

 خلال من اݍݨديد المنتج وتطوʈر تصميم مدة وتقص؈ف Ȗسرʉع ࢭʏ المعلومات تكنولوجيا ساɸمت -
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 .טن؅فنʋت شبكة عڴʄ سرʉعة بصورة وأذواقه ورغباته بالمسْڈلك اݍݵاصة البيانات جمع

) مثل المال،الطاقة، الوقت و التɢلفة النفسية( يمكن Ȗعرʈف السعر عڴʄ انه اجماڲʏ القيم : الȘسع؈ف טلك؅فوɲي 

   1الۘܣ يȘبادلɺا المش؅فين لݏݰصول عڴʄ فوائد امتلاك او استخدام بضاعة او خدمة

ات الۘܣ تباع ع؄ف טن؅فنت بأٰڈا عملية دينامكية تȘسم عملية Ȗسع؈ف المنتج: طبيعة الȘسع؈ف ع؄ف טن؅فنت  - 1

و مرنة و غ؈ف ثابتة فالأسعار قد تتغ؈ف يوميا و أحيانا قد تتغ؈ف ࢭʏ اليوم الواحد وɸدا ما ʇعرف بالȘسع؈ف 

  .المرن ، و الكم الɺائل من المنتجات المعروضة عڴʄ الشبكة تخلق حالة قوʈة من المنافسة السعرʈة  

و المسْڈلك؈ن ࢭʏ مجال الȘسع؈ف من  زȋائن يوفر טن؅فنت العديد من المزايا لل: טن؅فنتمزايا الȘسع؈ف ع؄ف  - 2

  :2اɸمɺا

  .ʇعد טن؅فنت المدخل السرʉع اڲʄ قوائم الȘسع؈ف لɢافة المنتجات *

  .يȘيح טن؅فنت المعلومات ب؈ن ɠافة المسْڈلك؈ن *

*ʄالعثور عڴ ʏساعد المسْڈلك؈ن ࢭȖ افضل טسعار المتوفرة ع؄ف טن؅فنت  يوفر טن؅فنت برامج بحثcomparateurs 

de prix 

  .ʇسɺل טن؅فنت فرص ايجاد بدائل للموردين اݍݰالي؈ن * 

فيما يخص اجراءات الȘسع؈ف الۘܣ تجعل المنظمة ناݦݰة ࢭʏ مجال اس؅فاتجيْڈا : اجراءات الȘسع؈ف ع؄ف טن؅فنت  - 3

 ʏسع؈فية  فࢼܣ كما يڴȘال :  

 ئʋقية دراسة و تفحص البʈسوȘة ال. 

  انة التنافسية و المنتجɢسع؈ف بالسوق المسْڈدفة و المȘط الȋر. 

 سع؈ف البديلةȘدراسة و تفح اس؅فاتيجيات ال. 

  المنتج ʄع و علاقْڈا بالطلب عڴʉيع و التوزɴاليف التصɢدراسة ت. 

  ادة او انخفاض المبيعات وفقا للاسعارʈاجراء جدول لمعرفة ز. 

 ɢاليف و مرونة السعر و לس؅فاتيجية כفضلاختيار السعر وفقا للت.   

    3:التوزʉع טلك؅فوɲي

 المواقع وȖعد טلك؅فونية כعمال إس؅فاتجية ومحتوى  إطار لتنفيذ כساسية الوظائف أحد التوزʉع وظيفة Ȗعد

  .לس؅فاتجية تنفيذ تدعم الۘܣ الرɠائز أɸم أحد

                                                           
  25ص 2005محمد طاɸر نص؈ف ، الȘسوʈق טلك؅فوɲي، دار اݍݰامد للɴشر ، عمان טردن   1
  20ص 2009محمد سم؈ف احمد الȘسوʈق טلك؅فوɲي ، دار المʋسرة للɴشر و الطباعة عمان   2
  10صʈ2010ق טلك؅فوɲي  ،دار اليازوري العالمية للɴشر و التوزʉع ، טردن Ȋش؈ف العلاق الȘسو   3
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 يتطلب وɸذا כمر يوميا ساعة 24 لمدة التواجد يتطلب منظمة لأي טن؅فنʋت شبكة عڴʄ الك؅فوɲي موقع فإɲشاء

 تضمن بحيث فنية احتياجات من يلزمɺا بما وتزوʈدɸا المواقع خدمات تقديم ࢭʏ متخصصة شرɠات مع التعاون 

 من محدود غ؈ف وعدد الطلب وحسب كب؈فة تخزʈن سعة له وتوفر العالية טعتمادية ذات טستمرارʈة للمنضمة

  .ال؄فيدية العناوʈن

ʏع عملية טلك؅فونية כعمال ميدان ࢭʉي التوزȖت، شبكة ع؄ف والشراء البيع عملية وراء مباشرة تأʋنا טن؅فنɸو 

 .خدمة أو سلعة ɠان سواء المنتج وطبيعة صورة باختلاف التوزʉع أسلوب يختلف

 ࢭʏ الموجودة داعمةال اللوجسȘية النظم عڴʄ טعتماد خلال من السلع توزʉع يتم :السلع توزʉع •

 .الواقڥʏ الميدان

 أك؆ف تجارة تحقيق بإمɢانية Ȗسمح اݍݵدمات ٭ڈا تتصف الۘܣ الطبيعة إن :اݍݵدمات توزʉع •

 :مٔڈا كث؈فة بأساليب اݍݵدمات توزʉع يجري  وɸنا .تɢاملا

 الذي السر ɠلمة ع؄ف المطلوȋة اݍݵدمة إڲʄ الدخول  خلال من الباǿعة المنظمة موقع ع؄ف اݍݵدمات توزʉع -

 .الدفع טلك؅فونية أساليب خلال من المطلوب الثمن يدفع أن Ȋعد טلك؅فوɲي المش؅في  علٕڈا يحصل

 وɸو اݝݵتلط التوزʉع _ .للمنظمة المطلوب الثمن دفع Ȋعد ذلك وɢʈون  التحميل بأسلوب اݍݵدمة توزʉع -

 الواقڥʏ العالم ࢭʏ ךخر واݍݨزء الك؅فونية بصورة منه جزء يجري  الذي

 .الواقع ࢭʏ يɢون  المبʋت لكن الك؅فونية تɢون  الباǿع طرف من فندق ࢭʏ غرفة كراء :مثلا

 تباع الۘܣ اݍݵدمات من الكث؈ف لأن التوزʉع ࢭʏ فاعلة بصورة ʇستخدم טلك؅فوɲي ال؄فيد خلال من التوزʉع -

ʄت عڴʋا يجري  טن؅فنɺسليمȖ ي، ال؄فيد خلال منɲارإشع إرسال أو الملفات بيع كخدمات טلك؅فو ʄإڲ 

  .اݍݸ...لا أم للمنظمة المالية مدفوعاٮڈم بوصول  للزȋائن إشعار وܧݰٔڈا، طلباٮڈم وصول  تؤكد الزȋائن

 :טلك؅فوɲي ال؅فوʈج

 :مٔڈا ع؄ف טن؅فنʋت טلك؅فونية כعمال تروʈج ࢭȖ ʏستخدم الۘܣ כساسية כدوات من مجموعة ɸناك

 ي الموقعɲو :טلك؅فوɸ جية أداةʈقية ووظائفه تروʈسوȘفاعلة بصورة כخرى  ال. 

 ات استخدامɠائن يقوم :البحث محرȋاستخدام خلال من اݍݵدمات أو المنتجات عن بالبحث الز 

(Yahoo.com, Google.com...) اتɠشرة البحث محرȘت شبكة ع؄ف المنʋذه مثل טن؅فنɸات وɠتوصل اݝݰر 

 أن المنظمة عڴʄ أنه القول  يمكن ɸنا من المتوفرة البدائل من كب؈ف عدد بإعطائه البحثية أɸدافه إڲʄ الزȋون 

 .الناݦݳ ال؅فوʈج تحقيق تضمن حۘܢ المشɺورة البحث محرɠات ࢭʏ اݍݵاص موقعɺا Ȗܦݨل

 ارس استخدامɺناك :الفɸ ارس من الكث؈فɺشرة الفȘت ع؄ف المنʋاݝݵتلفة الموضوعات توفر والۘܣ טن؅فن 

 موضوعات Ȗسلسل تȘبع خلال من يرʈده الذي المنتج إڲʄ ليص טلك؅فوɲي الزȋون  وȋالتاڲʏ مفɺرس، بأسلوب

 شبكة ع؄ف المتنافسون  وʉسوقɺا يطرحɺا الۘܣ البدائل اݝݵتلفة عڴʄ לطلاع فرصة له يȘيح مما الفɺرس،

 ضمن نفسɺا تدرج أن يɴبڧʏ فإنه جيدا ومنتجاٮڈا نفسɺا Ȗسوʈق من المنظمة تتمكن وحۘܢ .טن؅فنʋت

 الۘܣ الفرعية الفئة عن وتبحث وכعمال טقتصاد فئة ضمن نفسɺا تدرج لامث سليمة بصورة الفɺارس

 .ɠالمالية تناسّڈا
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 ي לعلانɲت ع؄ف לعلان إن :טلك؅فوʋون  يتمكن حيث جديدة مزايا للمعلن؈ن يوفر טن؅فنɢمن المسْڈل 

 وقد .عرضه قيتتو  أو לعلان وقت عڴʄ زمۚܣ محدد يɢون  أن دون  دقيقة بصورة المنتجات عڴʄ التعرف

 حملاٮڈا تنظيم ࢭʏ טلك؅فوɲي الȘسوʈق معلومات نظم من Ȗستفيد טلك؅فونية כعمال منظمات أصبحت

 طرʈق عن وذلك الشبكة عڴʄ أخرى  مواقع أو المنظمة موقع ࢭȖ ʏعرض לعلانات ɸذه ɠانت سواء לعلانية

 الزȋون  تدفع بحيث وجذابة مختصرة اتبيان تتضمن المشɺورة المواقع ࢭʏ لمنتجاٮڈا إعلانية أشرطة وضع

 لإحدى الموقع إدارة Ȗسمح ɠأن לعلانية الرعاية أسلوب Ȗستخدم أن للمنظمة يمكن كذلك علٕڈا، للضغط

 .اݝݨال نفس ࢭʏ متخصصة المعلنة المنظمة تɢون  بحيث منه جزء أو المنظمة موقع برعاية المنظمات

 ي לعلان إن :التقليدي לعلانɲسل טلك؅فوʋ له مكمل بل التقليدي للإعلان بديل. 

 ي ال؄فيدɲعد :טلك؅فوʇ مة أداةɺستخدم أن يمكن مȖ ʏج عملية ࢭʈشطة لممارسة ومنتجاٮڈا للمنظمة ال؅فوɲأ 

 טلك؅فوɲي ال؄فيد يحقق وحۘܢ أيضا التقليدية لتجارٮڈا ال؅فوʈج حۘܢ أو טن؅فنʋت ع؄ف טلك؅فونية כعمال

ݰيحة فاعلة بصورة استخدامه وɢʈون  فوʈجيةوال؅ الȘسوʈقية أɸدافه  أساليب عدة تطبيق يجب وܵ

 :مٔڈا כداة ɸذه لاستخدام

 ماڲʏ مقابل ࢭʏ المراسلة قوائم إحدى ࢭʏ المنظمة اسم لإدراج اݝݨاɲي טلك؅فوɲي ال؄فيد بمواقع טستعانة -

 .تلقاǿي Ȋشɢل כفراد لمراسلة استغلالɺا يجرى  القوائم ɸذه

 טلك؅فوɲي برʈدɸا خلال من والموزع؈ن والموردين والمسȘثمرʈن اݍݰالي؈ن بالزȋائن موقعɺا مةالمنظ ترȋط أن -

 .دائمة بصورة معɺم وتتفاعل طلباٮڈم وتلۗܣ معɺم دائم اتصال عڴʄ تɢون  بحيث

 الك؅فونية رسائل إرسال طرʈق عن يɢون  وذلك اݍݰالي؈ن الزȋائن خلال من جدد زȋائن إڲʄ رسائل إرسال -

 .الموقع عن صديقك اخ؄ف صديقك، إڲʄ رسالة أرسل نموذج عڴʄ تحتوي  لزȋائٔڈا

 عناوʈٔڈا عڴʄ خلالɺا من تتعرف الۘܣ اݍݵدمات Ȋعض صفحْڈا وضمن موقعɺا خلال من المنظمة توفر أن -

  .טلك؅فونية أصدقا٬ڈم وعناوʈن

 ذه :כخبار مجموعاتɸ ستخدم כداةȖ تʋع أجل من לن؅فنʉموضوعات حول  مقالات أو رسائل توز 

 المشاركة بإمɢانه كما العالم، أرجاء ɠل من أܧݵاص ب؈ن دارت الۘܣ المناقشات قراءة الفرد وȋإمɢان .محددة

ʏذه ࢭɸ ،ا من يجري  كما المناقشاتɺלجابة خلال ʄائن واستفسارات أسئلة عڴȋسوق؈ن الزȘوتبادل والم 

 بقنوات و୒علامɺم والتحسʋنات حديثاتبالت و تطرح الۘܣ اݍݨديدة بالمنتجات و୒خبارɸم معɺم، الرسائل

  .معɺم الدائم والتفاعل טتصال من حالة وتحقق الدفع، وأساليب التوزʉع

 :اݍݵصوصية

ʏج عناصر أحد ۂʈقي المزʈسوȘع؄ف فࢼܣ כساسية، الȖ والمؤسسات واݍݨماعات כفراد حق عن ʏر ࢭʈمجموعة تقر 

 استخدامɺا يجرى  تكنولوجية حلول  عدة وɸناك  .متخصمɺ الۘܣ والمعلومات البيانات بخصوص القضايا من

 .للزȋون  الܨݵصية والمعلومات البيانات خصوصية عملية لتحقيق

 المعلومات وسرʈة أمن لأن טلك؅فوɲي، الȘسوʈقي للمزʈج כساسية العناصر أحد ɸو :טلك؅فونية כعمال أمن

 بأسرار כمر Ȗعلق إذا خصوصا جدا المɺمة القضايا نم טلك؅فونية כعمال صفقات إبرام عند تبادلɺا يجرى  الۘܣ

 وسرʈة أمن فمسألة טئتمان بطاقات وأرقام الباǿع؈ن أو المش؅فين حسابات أرقام مثل مالية بقضايا أو العمل
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 إڲʄ وتݏݨأ טن؅فنʋت ع؄ف טلك؅فونية כعمال مجال ࢭʏ اݝݵتص؈ن اɸتمام عڴȖ ʄستحوذ الۘܣ المسائل من ۂʏ البيانات

  .الȘشف؈ف مثل والسرʈة כمن لتحقيق متنوعة أساليب

 :الموقع تصميم

 الزȋائن زʈارات تحقيق إڲȖ ʄسڥʄ فالمنظمة وحيوي، مɺم عنصر وɸو טلك؅فوɲي، الȘسوʈقي المزʈج عناصر أحد ɸو

ʄب موقع إڲʈا الوɺعظيمȖشطة خلال من وɲقية כʈسوȘنا ومن .اݍݵارجية الɸ مية ت؄فزɸلما إذ الموقع تصميم أɠ 

 الموقع لتصميم المɺمة العناصر ومن .أك؆ف علٕڈم واݝݰافظة الزȋائن استقطاب عڴʄ القدرة ɠانت جذابا ɠان

 :טلك؅فوɲي

 سية الصفحةʋذه :الرئɸ الصفحة ʏة ۂɺعطي الموقع، واجȖذا حول  כول  טنطباع وɸ ومنتجاته الموقع 

 .Ȋسɺولة صفحاتال باࢮʏ اڲʄ مٔڈا טنتقال وʈمكن ومحتوʈاته، وسياساته

 ب تصميمʋوترت ʏتمام يجب :الموقع صفحات باࢮɸب بتصميم טʋالموقع صفحات جميع وترت 

 ون  يصل قد هلأنȋالز ʄبالصفحة المرور دون  الفرعية الصفحات إڲ ʄق عن وذلك .כوڲʈإحدى طر 

  .مباشرة المنتج أو الموضوع ɸذا تتضمن الۘܣ الصفحة إڲʄ فيقوده البحث، محرɠات

 طʈعد :والبحث ستكشافט  شرʇ وناɢما مɺم ʏسية الصفحة ضمن يوجد الموقع، تصميم ࢭʋبحيث الرئ 

 .الموقع محتوʈات عڴʄ التعرف خلاله من الزȋون  ʇستطيع

 ولةɺانية سɢم୒טستخدام و: ʄسڥȖ ي الموقع إدارةɲيل טلك؅فوɺسȘانية إليه الوصول  بɢم୒استخدامه و 

 الفاعلة البحث عملية تحقيق الموقع ع؄ف والعناصر للمنتجات الفاعل العرض :خلال من Ȋسɺولة

 .الموقع صفحات ࢭʏ والتنقل التحرك عملية ࢭʏ وسɺل سلس مسار تحقيق للزȋون،

 ولة مستوى  اختبارɺخلال من الموقع أداء مستوى  قياس يمكن :للاستخدام وقابليته الموقع س 

 سʋق عملية لانجاز اللازمة النقرات عدد :مثل كث؈فة مقايʈسوȖ ياɲاملة لك؅فوɠ. الصفقة إتمام سرعة 

 .اݍݵدمة أو السلعة شراء انتظار ࢭʏ صفحة لتحميل اݍݰاسوب أمام الزȋون  انتظار دون 

 بحيث والشراء البيع عمليات بانجاز يتعلق ما مٔڈا :التكنولوجية والنظم כدوات استخدام ʄسڥȖ إدارة 

 نظم الماڲʏ، الدعم نظم بالطلابيات، اݍݵاصة مالنظ :آلية عملية والشراء البيع عملية خلالɺا من الموقع

 .والتوزʉع التحميل

 .وלسناد الدعم برامج כلوان، اݍݰرɠات، الشɢل، حيث من له الفۚܣ باݍݨانب ٱڈتم الموقع تصميم أن كما

  .إݍݸ..وȖسوق  Ȗعرض تɴتج، أن المنظمة ترʈد ماذا أي باݝݰتوى، المتعلق باݍݨانب وٱڈتم

  :التخصيص 

لعنصر عڴʄ استخدام البيانات و المعلومات الۘܣ تخص الزȋون من اجل تصميم منتجات افضل و يركز ɸدا ا

طرحɺا ع؄ف טن؅فنت لتلبية حاجات ɸدا الزȋون بصورة عالية من الدقة فɺو ʇسڥʄ لزʈادة مستوى رضا الزȋون و 

ات الفردية ب؈ن المتجر טلك؅فوɲي زʈادة مستوى و لائه لمنضمة כعمال טلك؅فونية و لمنتجاٮڈا من خلال بناء علاق

كما انه ɲشاط ʇسڥʄ اڲʄ زʈادة ݯݨم مبيعات المتجر טلك؅فوɲي من خلال تقديم المنتجات الۘܣ ) الزȋائن(و زواره 

  .تلۗܣ اݍݰاجات الܨݵصية لɢل زȋون 
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   :טف؅فاضيةاݝݨتمعات 

טن؅فنت يȘيح للافراد و اݍݨماعات  يمكن Ȗعرʈف اݝݨتمع טف؅فاعۜܣ عڴʄ انه تجمع اجتماڤʏ يتɢون ع؄ف شبكة

טلتقاء للتحدث و التعب؈ف عن أنفسɺم و طرح כسئلة و النقاش حول موضوعات محددة لف؅فات زمنية معينة و 

يتخلل ɸده النقاشات أجواء من المشاعر לɲسانية الۘܣ تضفي عڴɸ ʄذا اݝݨتمع طاȊعا خاصا و كذا بناء صدقات 

ل المعارف و טفɢار و المراسلة و ɸده כɲشطة تتم ع؄ف وسائل مختلفة مثل غرف جديدة و المشاركة ࢭʏ تباد

  .اݝݰادثة و التخاطب و المنتديات و Ȋعض صفحات الوʈب الۘܣ تȘيح فرصة التفاعل 

من الزȋائن ، كما كما يȘيح اݝݨتمع טف؅فاعۜܣ للشرɠات تقديم أɲشطة توفر لɺا إمɢانيات جديدة كتɢوʈن شبكة 

  .ࢭʏ نجاح الɴشاط الȘسوʈقيا مɺما يلعب دور 

 ا الۘܣ اݝݨالاتɺق يخدمʈسوȘي الɲا الۘܣ اݝݨالات من :טلك؅فوɺيخدم ʏۂ : 

 ٭ڈم؛ المتعلقة الديموغرافية والبيانات المتوقع؈ن زȋائن ال بأسماء كشوف إعداد טن؅فنʋت خلال من يمكن :البيع *

 ومتاȊعة مٔڈم الشرائية כوامر تلقى ومواجɺة اع؅فاضاٮڈم ؛ زȋائن ال مناقشة ؛زȋائن لل البيعية العروض إرسال

 .ذلك

 .منتجاٮڈا عن לعلان المنظمة؛ عن לعلان ࢭʏ טن؅فنʋت استخدام يمكن :לعلان *

 ،زȋائن ال اݝݵتلفة المصادر من اݍݨديدة المنتجات أفɢار تلقي :ࢭʏ טن؅فنʋت عڴʄ טعتماد يمكن :اݍݨديدة المنتجات*

 البيانات عڴʄ اݍݰصول  اݍݨديدة؛ بالمنتجات اݍݵاصة وטجتماعات المؤتمرات عقد اݝݵ؅فع؈ن؛ ،الموردين

  إدارة تمكن الۘܣ المɴشورة وלحصائيات

 Ȗعميم  قبل الȘسوʈقي المتقرح المزʈج اختبار اݍݨديدة؛ للمنتجات טقتصادية الدراسات إجراء من الȘسوʈق

 .Ȗسوʈقɺا

 العبوه، ࢭʏ التعديلات لإجراء اللازمة البيانات عڴʄ اݍݰصول  טن؅فنʋت لالخ من يمكن :المنتجات سياسات *

 .٭ڈا المتعلقة الملائمة القرارات لاتخاذ تمɺيدا بتقييمɺا القيام الضمان؛ اݍݵدمة، العلامات، כسماء، الغلاف،

 لسرعة تمɺيدا ݵدمةاݍ Ȋشأن زȋائن ال مطالب تلقي :ࢭʏ טن؅فنʋت شبكة عڴʄ טعتماد يمكن :زȋائن ال خدمة *

 ࢭʏ للمنظمة طيبة ذɸنية صورة إيجاد فٕڈا، تم وماذا وأسبا٭ڈا وشɢاوٱڈم زȋائن بال المتعلقة البيانات Ȗܦݨيل تلبيْڈا؛

 .بذلك ٱڈتم من لɢل و୒رسالɺا اݝݨتمع ࢭʏ وانجازاٮڈا المنظمة عن اللازمة المواد إعداد خلال من اݝݨتمع

 لدٱڈا الۘܣ (المنافسة  الشرɠات عن الثانوʈة البيانات جمع טن؅فنʋت ةشبك خلال من يمكن :الȘسوʈق بحوث *

 والبحوث الدراسات وخارجيا، محليا القومي الدخل السɢان، عن اݝݵتلفة לحصائيات ،)טن؅فنʋت عڴʄ مواقع

 ʄعڴ واݍݰصول  טن؅فنʋت خلال من כسئلة قوائم إرسال اݝݵتلفة؛ الموضوعات عن السابقة وלحصائيات

 من بما يمكن والمعلومات للبيانات قاعدة تɢوʈن اݍݨماعية؛ المتعمقة والمقابلات المقابلات تنظيم علٕڈا לجابات

 مع טن؅فنʋت شبكة خلال من البحوث وتقارʈر عروض مناقشة الȘسوʈقية؛ للمعلومات متɢاملة نظم إعداد

 .الٔڈاǿي شɢلɺا ࢭʏ إعدادɸا قبل وȖعليقاٮڈم مق؅فحاٮڈم وتلقي زȋائن ال

 المسْڈلك إڲʄ المباشر التوزʉع عڴȖ ʄعتمد الۘܣ التوزʉع قنوات أشɢال أحد טن؅فنʋت خلال من البيع ʇعت؄ف :التوزʉع *

 .المنظمة أو כخ؈ف

 العروض تلقي وتوقيتا كما نوعا، טحتياجات لتحديد بالموردين טتصال يمكن טن؅فنʋت خلال من :الشراء *

  .المطلوȋة כصناف Ȗسليم متاȊعة للمورد؛ لتورʈدا أمر إرسال وتقيمɺا؛
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 ق مم؈قاتʈسوȘي الɲטلك؅فو: 

 العملية إنجاح من أجل فɺمɺا من بد لا اݍݵصائص وɸذه טن؅فنʋت، بخصائص טلك؅فوɲي الȘسوʈق إسباغ يمكن

 .الوصول  بليةقا الرقابة، الذاكرة، التفاعلية، الموجة، לرسال قابلية :المم؈قات ɸذه ب؈ن ومن الȘسوʈقية

 Ȋعملية القيام قبل حۘܢ زȋائٔڈا، تحديد من المؤسسات טن؅فنʋت مكنت لقد :الموجة לرسال قابلية  - أ

 أنفسɺم يحددوا أن الوʈب موقع لزائري  الممكن من تجعل الرقمية التكنولوجيا لأن وذلك الشراء،

 .الشراء قبل ورغباٮڈم حاجاٮڈم عن معلومات وʈقدموا

 استجابة وذلك للمؤسسة مباشرة ورغباٮڈم حاجاٮڈم عن التعب؈ف عڴʄ الزȋائن قدرة ٭ڈا وʉعۚܣ :التفاعلية  - ب

 .المؤسسة ٭ڈا تقوم الۘܣ الȘسوʈقية للاتصالات

 الزȋائن عن المعلومات تتضمن الۘܣ البيانات ومستودعات قواعد إڲʄ الوصول  عڴʄ القدرة ۂʏ :الذاكرة  - ت

 من טن؅فنʋت عڴʄ المسوقة المؤسسة يمكن مما وتفضيلاٮڈم، الماضية مش؅فياٮڈم وتارʈخ اݝݰددين

 .الȘسوʈقية العروض زȋونية أجل من اݍݰقيقي الوقت ࢭʏ المعلومات تلك استخدام

ڈا، الۘܣ المعلومات ضبط عڴʄ الزȋائن قدرة وۂʏ :الرقابة  - ث  دون  يرʈدون، بما فقط يصرحون  بحيث يقدموٰ

 .٭ڈا التصرʈح ʏࢭ يرغبون  لا أو بئڈم سرʈة معلومات تقديم عڴʄ إجبارɸم

 المؤسسة، منتجات عن وأك؆ف أوسع معلومات يمتلɢون  الزȋائن جعل إمɢانية وۂʏ :الوصول  قابلية  - ج

 لإكساب جاɸدة Ȗسڥʄ المؤسسة لذلك المنافسة، כخرى  وכسعار بالمنتجات المقارنة إمɢانية مع وقيمɺا،

 الوصول  ࢭʏ مٔڈا رغبة منتجاٮڈا، شراء لɺم سبق الذين عملا٬ڈا رغبات وفق وتطورات تحسʋنات منتجاٮڈا

ʄا عملا٬ڈا ولاء إڲɺش؈ف לحصائيات أغلبية أن حيث " .لȖ ʄمن % 50 قرابة تفقد المؤسسات جل أن إڲ 

 وأقل رȋحية أك؆ف القدامى الزȋائن بولاء טحتفاظ تɢلفة فان ولذلك معɺم، כول  التعامل Ȋعد زȋائٔڈا،

 ."جدد زȋائن اجتذاب من تɢلفة

  :לلك؅فوɲي ʈقالȘسو  فرص

 دخول  عند خاصة לلك؅فوɲي الȘسوʈق نحو والتوجه الȘسوʈق عملية ɸندسة إعادة ʇشɺد اݍݰاڲʏ الوقت إن

 لإرساء وذلك לلك؅فوɲي الȘسوʈق ومزايا إمɢانيات من للاستفادة לلك؅فونية السوق  باتجاه المنظمات معظم

 للȘسوق  متطورة بʋئة أوجد قد לلك؅فوɲي الȘسوʈق فإن أخرى  جɺة ومن جɺة من ɸذا جديدة، تنافسية معاي؈ف

 والمنافع الفرص أɸم تحديد وʈمكن و୒شباعɺا، احتياجاٮڈم عن البحث ࢭʏ والمتعة الرفاɸية من مزʈد زȋائن لل تحقق

   :1وۂʏ المتغ؈فة כعمال بʋئة ظل ࢭʏ زȋائن وال المنظمات من لɢل לلك؅فوɲي الȘسوʈق يحققɺا الۘܣ

  :العالمية כسواق إڲʄ الوصول  إمɢانية

 Ȋغض العالمية الشرɠات منتجات ب؈ن من وטختيار احتياجاٮڈم عڴʄ اݍݰصول  زȋائن لل לلك؅فوɲي الȘسوʈق يȘيح

 دفع مما .اݍݨغرافية واݍݰدود بالفواصل ʇع؅فف لا לلك؅فوɲي الȘسوʈق أن حيث اݍݨغرافية، مواقعɺم عن النظر

  .טلك؅فونية السوق  إڲʄ للانضمام التقليدية بالمنظمات

  

 

                                                           
  373،ص2001، دار قباء للطباعة و الɴشر ، القاɸرة 21ام؈ن عبد العزʈز حسن، اس؅فاتيجيات الȘسوʈق ࢭʏ القرن  1
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ا واݍݵدمات السلع تقديم
ً

  :زȋائن ال ݍݰاجات وفق

 يلۗܣ Ȋشɢل زȋائن ال ݍݰاجات طبقًا منتجاٮڈم لتكييف أك؄ف فرصة المسوقون  يجد לلك؅فوɲي الȘسوʈق خلال من

 اʇستخدمɺ الۘܣ טتصالات تكنولوجيا بفضل إلك؅فونيًا عميل، ɠل خصوصيات مع وʈتلاءم زȋائن ال توقعات

 .اݍݵاصة زȋائن ال رغبات و୒شباع إرضاء أساليب ࢭʏ نوعية قفزة حققت والۘܣ לلك؅فوɲي الȘسوʈق

  :المنتجات لتطوʈر مرتدة معلومات عڴʄ اݍݰصول 

 دمج Ȋشɢل يحقق والتقنيات כسواق ࢭʏ تحدث الۘܣ للتغ؈فات للاستجابة جوɸرʈة فرصة לلك؅فوɲي الȘسوʈق قدم

  التفاعلية ךليات بواسطة المرنة بالعملية ʇعرف ما خلال من وذلك التكنولوجية، تالتطورا مع زȋائن ال حاجات

   .לلك؅فوɲي للȘسوʈق السوق  اسȘشعار عڴȖ ʄعتمد والۘܣ المنتج، لتطوʈر

 مجرد لʋست לلك؅فوɲي الȘسوق  ظل ࢭʏ الȘسع؈ف اس؅فاتيجيات إن:المرن  الȘسع؈ف واستخدام التɢاليف تخفيض

 لأن واݍݵارجية، الداخلية والمتغ؈فات العوامل جميع اݍݰسبان ࢭʏ تأخذ و୒نما السوق  لظروف سرʉعة استجابة

 أفضل عڴʄ البحث من المش؅في  تمكن الۘܣ לلك؅فوɲي الȘسوʈق آليات خلال من تطبيقاته يجد المرن  الȘسع؈ف

  المتوفرة وغ؈فɸا والمزادات כسعار

  :للتوزʉع جديدة وقنوات أشɢال استحداث

 دون  التبادل عملية طرࢭʏ ب؈ن فٕڈا التفاعل يɢون  לلك؅فونية للسوق  جديدًا منظورًا לلك؅فوɲي Șسوʈقال قدم

 منظمات وۂʏ يطلق والذين الوسطاء من مبتكرًا نوعًا قدم לلك؅فوɲي الȘسوʈق لأن تقليدي؈ن، وسطاء إڲʄ اݍݰاجة

 مزودي بدور  يقومون  حيث زȋائن وال المنتج؈ن ب؈ن לلك؅فونية المعرفة وسطاء علٕڈم  التبادل عملية لȘسɺيل Ȗعمل

 . تجارʈة خدمة

  :زȋائن ال مع تفاعلية تروʈج أساليب استخدام

 الȘسوʈق  نحو טتجاه ظل ࢭʏ وانȘشارًا جاذبية ال؅فوʈج وسائل أك؆ف من לن؅فنت ع؄ف לلك؅فوɲي לعلان ʇعت؄ف

 ال؅فوʈجية رسائلɺا تقدم المنظمات أن وɸو للإعلان، دًاجدي مفɺومًا לلك؅فوɲي الȘسوʈق قدم وقد לلك؅فوɲي،

 عڴʄ قادرة جماɸ؈فɸم تɢون  أن يتوقعون  محددة إلك؅فونية مواقع خلال من مسْڈدفة بʋئات إڲʄ متعمد Ȋشɢل

 .و୒دراكɺا تمي؈قɸا

  :زȋائن ال مع العلاقات إدارة وتفعيل دعم

ا العميل اعتبار إڲʄ ࢮʄتر وقناعات جديدة مفاɸيم إڲʄ לلك؅فوɲي الȘسوʈق ʇسȘند
ً
ɢʈاس؅فاتيجيًا شر ʏشآت ࢭɴم 

 ديناميكية تفعيل خلال من وذلك زȋائن ال مع وɸدف معۚܢ ذات علاقات ودعم بناء اسْڈدف لذا כعمال،

  .زȋائن ال مع المباشر טتصال واستمرارʈة

  :السوق  ࡩʏ اس؅فاتيڋʏ وموقع تنافسية م؈قة تحقيق

 المعلومات تكنولوجيا ࢭʏ الɺائلة للتطورات نȘيجة انتقالية بمرحلة تمر فونيةלلك؅ כسواق ࢭʏ المنافسة إن

 الوضع وتحس؈ن المم؈قة טس؅فاتيجيات دعم ࢭʏ مسبوقة غ؈ف فرصًا خلقت الۘܣ לلك؅فوɲي بالȘسوʈق المرتبطة

  . للشرɠات التنافؠۜܣ
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  يɲــق לلك؅فوʈسوȘتحديـات ال: 

   : حديات يمكن تحديد أɸمɺا فيما يڴʏيواجه الȘسوʈــق לلكتـرونـي عدة ت

  التحديـات التنظــمية: 

إن تنمية כعمال من خلال الȘسوʈق טلك؅فوɲي تحتاج إڲʄ أحدث Ȗغ؈فات جوɸرʈة ࢭʏ البɴية التحتية ࢭʏ الɺيɢل و 

כɲشطة و   المسار و الفلسفة التنظيمية للمنظمات، فɺناك حاجة ماسة إڲʄ إعادة تنظيم ɸياɠلɺا و دمج

لفعاليات טتصالية الȘسوʈقية اݍݵاصة بالȘسوʈق לلك؅فوɲي باس؅فاتجيْڈا التقليدية مع تحديث إجراءات العمل ا

  .٭ڈا بما يتمآۜܢ مع التطورات التكنـولــجية المتجـددة

  اقـع לلك؅فونيـة  :ارتفـاع تكـاليـف إقامة المو

قع مادي، حيث أن تصميم و إɲشاء و تطوʈر المواقع إن إɲشاء موقع إلك؅فوɲي عڴʄ כن؅فنت تقرʈبا ʇعادل بناء مو 

לلك؅فونية يحتاج إڲʄ خ؄فاء متخصص؈ن و عڴʄ درجة عالية من الكفاءة وكذلك اݍݰاجة إڲʄ دراسات Ȗسوʈقية و 

و إثارة  زȋائن فنية بحيث تɢون تلك المواقع לلك؅فونية جذابة و مصممة Ȋشɢل قادر عڴʄ جذب انȘباه ال

أن يɢون الموقع مؤɸلا لتقديم قيمة إضافية للعميل بما يحقق للشركة م؈قة تنافسية عن  اɸتمامɺم، كما يجب

  .ךخرʈن

  اقع לلك؅فونية  :تطور تكنولـوجيـا المو

إن سرعة التطورات التكنولوجية ࢭʏ مجال  تصميم وتطوʈر المواقع לلك؅فونية و Ȗعزʈز فعاليْڈا و قدرٮڈا 

  الȘسوʈق לلك؅فوɲي من خلالـɺـا لۘܣ تواجه استمرارʈة ɸذه المواقع و نجاح التنافسية ʇعد من أɸم التحديات ا

  عوق التفـاعل ب؈ن كثـ؈ف من :عوائـق اللغـة و الثقــافةȖ ـم التحديـات التــيɸعد اللغـة و الثقـافة مـن أȖ

شأٰڈا إحداث و ب؈ن العديدمن المواقع לلك؅فونية، لذا فɺناك حاجة مݏݰة لتطوʈر برمجيات من  زȋائن ال

  .زȋائن نوعية ࢭʏ ترجمة النصوص إڲʄ لغات يفɺمɺا النقلة 

  عض :اݍݵصوصية و כمـنȊ تقبل ʄعوق و تؤثر عڴȖ ة و اݍݵصوصية من التحديات الۘܣʈعد السرȖ

لفكرة الȘسوق ع؄ف לن؅فنت و خاصة أن عملية التبادل לلك؅فوɲي تحتاج إڲʄ اݍݰصول عڴʄ  زȋائن ال

مثل לسم ، النوع، اݍݨɴسية، العنوان، طرʈقة السداد، وغ؈فɸا، لذا فɺناك  زȋائن لȊعض البيانات من ا

ضرورة لإستخدام برمجيات خاصة لݏݰفاظ عڴʄ سرʈة و خوصصية التعاملات التجارʈة לلك؅فونية مثل 

  .Cookiesبرنامج 

  وسائـل الدفع اللك؅فونية ʏعدم الثقـة ࡩ: 

ان ع؄ف כن؅فنت ɸو أك؆ف أشɢال السداد ارتباطا بالȘسوʈق לلك؅فوɲي، و إن أسلوب الدفع بواسطة بطاقات לئتم

، لذا Ȗعت؄ف عملية تحوʈل النقود ࢭʏ المعاملات ع؄ف כن؅فنت من أك؆ف التحديات الۘܣ تواجه الȘسوʈق לلك؅فوɲي

٭ڈا  زȋائن ال أصبح ɸناك اتجاه نحو استخدام برمجيات خاصة لتأم؈ن و سائل السداد לلك؅فوɲي، و ترسيخ ثقة

  ." Secure Electronics Transactions"مثل برنامج     
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  :الفصـل اتمةخ

לقتصاد الرق׿ܣ  ʄإڲل לقتصاد من לقتصاد الكلاسيɢي إن التطور الɺائل ࢭʏ الȘسوʈق לلك؅فوɲي أدى بإنتقا  

البنوك مɢانة و Ȋعدا  الذي ʇعتمد عڴʄ المعلومة ࢭʏ حد ذاٮڈا كمورد تنافؠۜܣ تحقق من ورائه المؤسسات و

اس؅فاتيجيا، فمɢانة ɸذه כخ؈فة أصبحت مرɸونة بما تملكه من Ȗسبق ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ المعلومة، و لا يكفي 

  .اݍݰصول علٕڈا بل يجب استخدامɺا ࢭʏ الوقت المناسب

الۘܣ Ȗسمح تتمثل ࢭʏ العقل و التفك؈ف و المعلومات  وʈقيةو السلطة ɸو المعرفة الȘس فالمستوى כعڴʄ للقوة  

بتحقيق כɸداف المرجوة، و الۘܣ من خلالɺا يمكن بلوغ כɸداف المسطرة و باࢮʏ التɢاليف، بالإضافة إڲʄ أن ɸذا 

المورد لا يمكن تقليده أو اݍݰصول عليه كبقية الموارد כخرى، و عليه ʇعت؄ف مورد اس؅فاتيڋȖ ʏسڥʄ لامتلاكه جميع 

  .النجاح وك الۘܣ Ȗسڥʄ للتفوق ونالمؤسسات و الب
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 -مركز مستغانم -التنوع ࡩʏ اݍݵدمات ال؄فيدية 
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  :مقدمة الفصل

 ʏور اݍݨزائري ࢭɺعتمد اݍݨمʇعدم  المعاملات ʏالتاڲȋالسيولة النقدية، و ʄة الكب؈فة مٔڈا والصغ؈فة عڴʈالمالية والتجار

..) .الشيك، التحوʈل، بطاقات الدفع، (عٔڈا، واختيار وسيلة الدفع ɸذه عن غ؈فɸا  ثقته ࢭʏ وسائل الدفع البديلة

أقوى ɸذه الم؄فرات، ɸو المستجدات المالية اݍݰالية الۘܣ فرضت نفسɺا، كذلك  منذ القديم له م؄فراته، ولعل

  .ةنيלلك؅فو ذاته لا يفɺم سوى لغة السيولة النقدية لغياب الثقافة  اݝݨتمع اݍݨزائري ࢭʏ حد

Ȋشأن نوعية اݍݵدمات وعدم وجود ثقة تامة بʋنه  ادرك السمعة السʋئة الۘܣ ɲسȎت إلٕڈت مؤسسة برʈد اݍݨزائر

مؤسسة  لɺذا فإن،باعتبارɸا مؤسسة Ȗسڥʄ لتحقيق الرȋح ɸذه المؤسسةوۂʏ أك؄ف مشɢلة تواجɺɺا  اوȋ؈ن عملا٬ڈ

 االوطنية والدولية من أجل تطوʈر خدماٮڈ تɢافل ࢭʏ اݍݨɺودزمن لʋس ببعيد شɺد منذ  تȘ بدأ برʈد اݍݨزائر

و قد ،مشروع تطوʈر وتحديث وسائل الدفع ،وتحديٓڈا، ولعل أɸم ال؄فامج المسطرة والۘܣ دخلت ح؈ق التنفيذ

 .ɠوسيلة دفع إلك؅فونية ال؄فيديةتضمن ɸذا المشروع البطاقات 
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  ٮڈاتقديم عام حول مؤسسة برʈد اݍݨزائر و خدما :כول المبحث 

  عموميات حول المؤسسة  :כول المطلب 

ݨال טقتصادي و טجتماڤʏ حيث شɺد عدة إصلاحات اݝيحتل قطاع ال؄فيد و المواصلات مɢانة ɸامة ࢭɠ ʏل من 

ذات طاȊع صناڤʏ و تجاري Ȗسمح بȎناء دولة عصرʈة و بتـقديم خدمات متطـورة  عمومية نتج عٔڈا إɲشاء مؤسسة

  .زائراݍݨ للمجتمع Ȗس׿ܢ ب؄فيد

  Ȗعرʈف و ɲشأة مؤسسة برʈد اݍݨزائر :כول الفرع 

مؤسسة برʈد اݍݨزائر نȘيجة لعدة إصلاحات شملت إعادة ɸيɢلة قطاع ال؄فيد ،بحيث أعطت  ةɲشأ

 الدولة بذلك 

 .حرʈة التصرف الɢاملة لɺذا المتعامل טقتصادي للمشاركة ࢭʏ النمو טقتصادي و טجتماڤʏ للدولة

  ݍݨزائرا برʈد مؤسسة ɲشأت - 1

و المتضمنة قانون  ؄1975ف دʇسم 30المؤرخ ࢭɠ89-75  ʏانت مؤسسة برʈد اݍݨزائر Ȗس؈ف وفق أحɢام כمر رقم 

، حيث ʏ وتجاري تحت إشراف وزارة ال؄فيد، الذي يجعل من قطاع ال؄فيد مؤسسة ، عمومية ذات طاȊع صناڤال؄فيد

العمومية وتتمتع أيضا ࢭʏ استغلالɺا ݝݵتلف ɲشطات  تتمتع بم؈قانية مݏݰقة و يخضع تنفيذɸا إڲʄ قواعد اݝݰاسبة

  .عڴʄ التواڲʏ من ذات القانون  39ة والماد1ال؄فيد وفق المادة

و نȘيجة للتطور التكنولوڊɠ ، ʏان حتما عڴʄ قطاع ال؄فيد والمواصلات أن ʇساير ɸذه التحولات، ف؅فجمة ɸذه 

الذي يحدد القواعد العامة المتعلقة بال؄فيد ٱڈدف  2000أوت  05المؤرخ ࢭʏ  03 -2000النقلة بصدور القانون رقم 

 ʄإڲ :  

تطوʈر و تقديم خدمات ال؄فيد بمواصفات نوعية، ࢭʏ ظروف موضوعية وࢭʏ مناخ تنافؠۜܣ، مع ضمان المصݏݰة  -

  .العامة

  تحديد الشروط العامة للاستغلال ࢭʏ الميادين المتعلقة بال؄فيد من طرف المتعامل؈ن؛ -

  .بال؄فيد الصلة  ذات الɴشاطات ضبط فيةكي و إطار تحديد -

تحوʈل عڴʄ التواڲɲ ʏشاطات استغلال ال؄فيد الۘܣ تمارسɺا وزارة ال؄فيد إڲʄ مؤسسة عمومية ذات طاȊع اقتصادي و  -

  . تجاري لل؄فيد

و تنفيذا ݝݰتوʈات ɸذا القانون صدرت المراسيم التنفيذية لتحديد مجالات الɴشاط لɢل متعامل ومراسيم      

  . نفيذية أخرى لإɲشاء وتنظيم ɲشاط ɸؤلاء المتعامل؈نت

  :للمؤسسة عديد من المɺام يمكن إيجازɸا ࢭʏ ما يڴʏ:المؤسسة مɺام - 3

 باعتبارɸا مؤسسة تقدم خدمة عمومية فࢼܣ Ȗعمل عڴʄ توف؈ف للمجتمع أحسن اݍݵدمات و بأقل التɢاليف؛ -
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ل عڴʄ تخطيط، ترقية، تنميْڈا وتقليص تɢاليفɺا باعتبار مؤسسة ذات طاȊع صناڤʏ و تجاري فيجيب أن Ȗعم -

 لݏݰصول عڴʄ نتائج إيجابية لمتاȊعة تطورɸا؛

 تلعب دور محرك للاقتصاد الوطۚܣ من خلال مضاعفة اݍݨɺود ࢭʏ مجال البحث و تطوʈر טسȘثمار؛ -

خصوص ب 2003من القانون 63استغلال ɠل الɴشطات المدرجة تحت نظام التخصيص أو اݍݰصر حسب المادة -

  برʈد الرسائل بɢل أشɢاله ࢭʏ النظام الداخڴʏ وࢭʏ علاقْڈا مع اݍݵارج؛

القيام بɢل الɴشاطات المݏݰقة و الۘܣ لɺا علاقة بالɴشاط الرئʋؠۜܣ سواء Ȗعلق כمر بالɴشاطات المرتبطة ب؄فيد  -

  الرسائل، الطرود ال؄فدية و المصاݍݳ المالية ال؄فيدية بما ࢭʏ ذالك مصݏݰة التوف؈ف؛

 قيام بɢل الɴشاطات الموɠلة إلٕڈا لصاݍݳ اݍݵزʈنة العمومية؛ال -

إɲشاء و خلق ɸيئات و ɸياɠل تتماءۜܢ مع ɲشاطاٮڈا و أɸدافɺا عڴʄ مستوى ɠل ال؅فاب الوطۚܣ مع توف؈ف ɠل  -

  الوسائل الضرورʈة لتأم؈ن טستغلال و صيانة ɠل الɺياɠل القاعدية الموجودة تحت تصرفɺا؛

  ʋسية لتطوʈر مختلف الɺياɠل المرتبطة بɴشاطɺا؛صياغة اݝݵططات الرئ -

صياغة و לشراف عڴʄ السياسة التجارʈة تماشيا مع عقد نجاعة المصادق عليه بقرار من الوزʈر المɢلف  -

  بال؄فيد؛

לشراف عڴʄ تنفيذ سياسة اݍݵدمة الدولية ࢭʏ إطار السياسة القطاعية و ࢭʏ إطار التنظيمات اݍݨاري ٭ڈا العمل  -

  .ف؅ف כعباء الممغۜܣ مع سلطة الضبط لل؄فيد وفق د

  البɴية الɺيɢلية ل؄فيد اݍݨزائر :الثاɲيالفرع 

تحتوي برʈد اݍݨزائر عڴɸ ʄيɢل تنظي׿ܣ ʇسمح لɺا بالانȘشار و التواجد ࢭɠ ʏل النقاط ع؄ف القطر اݍݨزائري و ٭ڈذا 

  :فقد بɴت المؤسسة ɸيɢلɺا عڴʄ ثلاث مستوʈات

 المركزʈة وȖسɺر عڴʄ לشراف العام وȖسي؈ف المؤسسة عڴʄ المستوى المركزي؛ المديرʈة العامة و الɺياɠل-

 .المديرʈات לقليمية والۘܣ Ȗسɺر عڴȖ ʄس؈ف المؤسسة عڴʄ مستوى جɺوي -

  .الوحدات الولائية و تضطلع بمɺام טستغلال عڴʄ المستوى الولاǿي-
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 :الɺياɠل المركزʈة  - 1

العام ʇسɺر عڴʄ تنفيذ توجٕڈات و قرار مجلس לدارة مع؈ن بمرسوم، يحوز يرأسɺا المدير  :المديرʈة العامة-1- 1

المدير العام عڴɠ ʄامل السلطات عڴʄ مستوى الوطۚܣ ليقوم بالإدارة و  الȘسي؈ف לداري و التقۚܣ و الماڲʏ للمؤسسة 

ـــــحيث يقوم ب   : ــ

  قة ل؈ففع إڲʄ الوزʈر المصادقة؛إعداد و اق؅فاح التنظيم العام للمؤسسة عڴʄ مجلس לدارة للمواف -

  ممارسة السلطة السلمية عڴɠ ʄل موظفي المؤسسة؛ -

إمضاء العقود و إجراء الصفقات و المعاɸدات و טتفاقيات ࢭʏ לطار القوان؈ن و לجراءات التنظيمية اݍݨاري  -

  العمل ٭ڈا؛

دية عڴʄ مستوى المؤسسات فتح حسابات لمصݏݰة المؤسسة و Ȗشغيلɺا عڴʄ مستوى مركز الصɢوك ال؄في -

 البنكية؛

  يمثل المؤسسة ࢭʏ ال؇قاعات أمام القضاء؛ -

  ʇسɺر عڴʄ اح؅فام التنظيم الداخڴʏ للمؤسسة؛ -

 يمكن أن يفوض Ȋعض السلطات إڲʄ مساعديه -

كما يق؅فح عڴʄ مجلس . يقوم بإعداد الم؈قانية، جدول النتائج، الكشف السنوي اݍݵاص بحقوق و ديون المؤسسة-

ال؄فامج العامة للاستغلال، المشارʉع واݝݵططات، ال؄فامج טسȘثمارʈة، الم؈قانية التقديرʈة،  استعمالات و  : ارة לد

  .توزʉع النتائج، رزنامة مناصب العمل، نظام כجور و مشارʉع توسيع الɴشاط

بالإشراف كزʈة مɢلفة مديرʈات مɢلفة بالبحث والدراسات و مديرʈات مر : تنقسم مديرʈة العامة إڲʄ قسم؈ن    

  .والتنفيذ

  :مديرʈات الدراسات -1-2-

وʈتمثل الɺدف الرئʋؠۜܣ لɺا ࢭʏ توف؈ف خدمة ذات نوعية إڲʄ الزȋون وȋلوغ  :مديرʈات الدراسات لتحس؈ن النوعية-أ

 ʏلفة بما يڴɢة مʈذه المديرɸ ذالك فإن:  

  ا لدى الزȋون؛إيجاد نظام لتقيم مستوى כداء، نوعية اݍݵدمة و تقيم مستوى الرض -

  Ȗعداد مختلف اݍݵدمات المقدمة من قبل المؤسسة؛ -

إجراء مختلف التحقيقات الميدانية حول نوعية اݍݵدمة المقدمة بالتعاون مع مختلف ɸياɠل المؤسسة مع  -

  إمɢانية التعاون مع المعاɸد المتخصصة ࢭɸ ʏذا اݝݨال؛

استعمال و تحديد الفروقات ࢭʏ مجال نوعية اݍݵدمة  ،Ȗعداد وسائل القياس المستعملة عڴʄ المستوى العال׿ܣ -

  المقدمة؛

  :ݍݵاص ب؄فيد اݍݨزائر ࢭʏ ميدان ل اتحديد مستوى النوعية المقبو  -
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 زمن توجيه برʈد اݍݨزائر، الطرود ال؄فيدية؛ -

 التخفيض من زمن تنفيذ العمليات عڴʄ مستوى المɢاتب ال؄فيدية والمراكز المالية؛ -

  .قبالتحس؈ن مستوى טست -

Ȗعمل ɸذه المديرʈة عڴʄ ترجمة إس؅فاتجية المؤسسة  :לس؅فاتجية، التخطيط و التنظيم مديرʈات الدراسات -ب

بتحديد محاور التنمية وتحض؈ف مشارʉع مخططات التنمية و تقوم بȘسي؈ف عقد النجاعة و العمل عڴʄ تطبيق 

 1.לجراءات التنظيمية بالتعاون مع الɺياɠل المعنية

عڴʄ المستوى الداخڴʏ للمؤسسة  טتصالٮڈدف ɸذه المديرʈة إڲʄ ترقية : الدراسات ࡩʏ مجال טتصال مديرʈة-ج

  :و اݝݰيط حيث تقوم ب

 مثيل مؤسسة برʈد اݍݨزائر؛ت -

 توزʉع و ɲشر مختلف نتائج التحقيقات ࢭʏ مجال دراسة السوق؛ - 

 إنجاز التحقيقات المرتبطة بتطور المؤسسة و إس؅فاتجياٮڈا؛ -

 .القيام بتجنيد ɠل الطاقات الȎشرʈة لتحقيق כɸداف المسطرة  -

اقبة الȘسي؈ف و לشراف الداخڴʏ -د ٮڈدف ɸذه المديرʈة إڲʄ إعطاء دفع للمؤسسة : مديرʈة الدراسات لمر

لتحس؈ن أدا٬ڈا من خلال إيجاد اݍݰلول المناسبة و المساɸمة الفعالة و الدائمة  ࢭʏ خلق القيمة المضافة،كما 

عدɸا أيضا عڴʄ تحقيق  כɸداف المسطرة من خلال تقييم المستمر و לشراف و تقديم טق؅فاحات وتتكفل Ȗسا

 ʏة بما يڴʈذه المديرɸ:  

 قياس أداء المؤسسة و ترشيد טستعمال כمثل ݝݵتلف الموارد؛ -

 ؛)לنتاج، النوعية (المشاركة ࢭʏ تحديد المؤشرات  -

 يادة و تحليل النتائج؛المشاركة ࢭʏ صياغة لوح الق -

 متاȊعة مختلف الملفات المتعلقة بالسرقات و اختلاس כموال؛ -

- ʏالمستوى לقليمية واݝݰڴ ʄمستوى المؤسسات ال؄فيدية و المراكز المالية عڴ ʄش عڴʋتنظيم دورات التفت. 

تمثل مؤسسة برʈد  تكمن مɺامɺا ࢭʏ: مديرʈات الدراسات لشؤون الدولية، التعاون و الشؤون القضائية -ه

اݍݨزائر ࢭʏ المفاوضات الدولية المتعلقة بال؄فيد و المصاݍݳ المالية و تمثيلɺا ࢭʏ לتحاد العال׿ܣ لل؄فيد، ٮڈتم بمراقبة 

ات ال؄فيدية العالمية كما التعاون و التبادل الدوڲʏ و القيام بإعداد טتفاقيات الثنائية و المتعددة مع مختلف الɺيئ

ـــــتتكفل    : بـ

  تطبيق نصوص مؤتمر לتحاد ال؄فيدي و טتحادات اݍݨɺوʈة؛ -

  Ȗس؈ف ملفات ال؇قاعات القانونية و إعداد לجراءات القانونية لتقديمɺا إڲʄ مصاݍݳ القضاء؛  -
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  إعداد و متاȊعة الملفات المودعة لدى سلطة الضبط بخصوص اح؅فام النصوص القانونية؛ -

 .1لازمة ࢭʏ مجال إɲشاء فروع الɴشاطات ال؄فيدية و الماليةتحض؈ف לمɢانيات و الوثائق ال -

تتمثل مɺامɺا ࢭʏ مساعدة الɺياɠل المɢلفة بȘسي؈ف الوسائل العامة ࢭʏ :بالممتلɢاتمديرʈة الدراسات المɢلفة -و

من اݝݵطط الوطۚܣ للمحاسبة و ) 2(استغلال الوسائل و Ȗس؈ف مختلف العقارات و الممتلɢات المدرجة ࢭʏ الصنف 

ـــــتكفل ɸذه المديرʈة أيضا بت  : ـ

 לثبات و التحقق من مختلف الممتلɢات الۘܣ وضعت تحت تصرف مؤسسة برʈد اݍݨزائر  -

  صياغة القواعد القانونية ݍݨرد الممتلɢات و متاȊعة إɸتلاɠاٮڈا؛ -

  المشاركة ࢭʏ صياغة القواعد المتعلقة بإدماج טسȘثمارات اݍݨديد المكȘسبة حديثا؛ -

  اد مدونة ݝݵتلف التجɺ؈قات و טسȘثمارات خاصة ب؄فيد اݍݨزائر؛إعد -

تنازل عن טسȘثمارات تحوʈلɺا، إخراجɺا من ( إعداد مختلف לجراءات لمعاݍݨة الفر وقات الناتجة عن -

 ).اݍݰض؈فة ȊسȎب التقادم

  :يرʈات المركزʈةالمد -1-2-

ر عڴʄ حسن כداء المصاݍݳ ال؄فيدية عڴʄ المستوى تتكفل ɸذه المديرʈة بالسɺ :مديرʈات المصاݍݳ ال؄فيدية-أ

  الداخڴʏ وࢭʏ علاقْڈا مع اݍݵارج؛

  تحض؈ف ومتاȊعة مخطط التنمية للɺياɠل القاعدية لل؄فيد؛ - 

  تطوʈر و ترقية ال؄فيد الܨݵظۜܣ ذو التوزʉع اݍݵاص و برʈد المؤسسات ذو التوزʉع اݍݵاص؛ -

  يدية؛إعداد ال؄فامج السنوʈة لإصدار الطواȊع ال؄ف  -

تنفيذ نصوص טتفاقيات ال؄فيدية و טتفاقيات الثنائية والمتعددة المتعلقة بȘبادل البعائث و الطرود ال؄فيدية و  -

  .إعداد اݝݰاسبة المتعلقة بذلك

  :Ȗشɢل ɸذه المديرʈة عڴʄ أرȌع مديرʈات فرعية وخلية مɢلفة بال؄فيد السرʉع

  .ديةالمديرʈة الفرعية لل؄فيد و الطرود ال؄في- 1-أ

  .المديرʈة الفرعية لتطوʈر الشبكة ال؄فيدية، ɸواية جمع الطواȊع  - 2-أ

  .المديرʈة الفرعية للتجɺ؈قات وال؄فامج - 3-أ

  .المديرʈة الفرعية لݏݰسابات ال؄فيدية الدولية- 4-أ

ــتتكفل ɸذه المديرʈة ب: مديرʈة المصاݍݳ المالية -ب   : ــــ

  ؛)مركز الصɢوك، مركز التوف؈ف، مركز اݍݰوטت( اكز المݏݰقة ٭ڈا التنظيم والسɺر حسن כداء ݝݵتلف المر  -
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 العمل عڴʄ تنفيذ المشارʉع الɺادفة إڲʄ تحس؈ن نوعية اݍݵدمات و رفع לنتاجية؛ -

تأم؈ن טتصال الدائم مع المديرʈة العامة لصندوق التوف؈ف، مكتب التبادل الدوڲʏ لݏݰوטت و مع اݍݵزʈنة  -

  العمومية للبنوك؛

  .معاݍݨة مختلف ال؇قاعات القانونية و טستعلامات و Ȗشمل ɸذه المديرʈة عڴʄ ثلاث مديرʈات فرعية  -

  :و تتكفل ɸذه المديرʈة ب : مديرʈة المالية واݝݰاسبة  -ج

  إنجاز و تنفيذ السياسات المالية للمؤسسة؛ -

  تأط؈ف مختلف الɺياɠل و الميادين اݍݰاسۗܣ و الماڲʏ؛ -

  ؈قانيات و القيام بالتحليل  الماڲʏ و اݝݰاسبة للمؤسسة؛توحيد مختلف الم -

  توحيد و متاȊعة الم؈قانيات التقديرʈة بالتعاون مع اݝݵتلف الɺياɠل؛ -

  1.متاȊعة مساɸمة المؤسسة ࢭʏ فروع المɴشأة-

العقارات، إنجاز والسɺر عڴʄ تطبيق السياسات المتعلقة ب: ـــــوتتكفل ɸذه المديرʈة ب:العامةمديرʈة الوسائل -د

  .النقل،  التموʈن، الصيانة، اݍݰماية و כمن

ـــوتتكفل المديرʈة ب :مديرʈة الموارد الȎشرʈة  -ه ــ ــ   :ـ

  إنجاز و السɺر عڴʄ تطبيق السياسات ࢭʏ مجال Ȗسي؈ف الموارد الȎشرʈة، تɢوʈن و الشؤون טجتماعية؛ -

  ؛)11-90والقانون  59-85قانون التوظيف العمومي(السɺر عڴʄ تطبيق قانون العمل  -

  المشاركة ࢭʏ إعداد الɺيɢل التنظي׿ܣ للمؤسسة؛ -

- ʏإعداد و تطبيق بنود טتفاقية اݍݨماعية و النظام الداخڴ.  

  :يڴʏتتكفل ɸذه المديرʈة بما :التجارʈةالمديرʈة -و

جيا التكفل بالɴشاطات الȘسوʈقية و اق؅فاح خدمات جديدة حسب احتياجات الزȋائن و إدخال تكنولو  -

  المعلومات و טتصال؛

  إعداد مخطط الɴشاط التجاري ل؄فيد الرسائل الطرود ال؄فيدية و ݍݵدمات المصاݍݳ المالية؛ -

  إعداد و توزʉع الدعائم و الوثائق לعلامية عڴʄ الزȋائن؛ -

 .إعداد الدراسات بخصوص כسعار و اق؅فاح التعديلات اللازمة -

  :يڴɸʏذه المديرʈة بما و تتكفل :ךڲʏمديرʈة לعلام -ج

  إعداد ال؄فامج التجɺ؈ق النظام לعلامي؛  -

  إنجاز و وضع ح؈ق التطبيق أنظمة לعلام ךڲʏ الضرورʈة لȘس؈ف المصاݍݳ؛ -
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  ݍݨزائراݍݵدمات الۘܣ تق؅فحɺا مؤسسة برʈد ا :الفرع الثالث

 :إڲʄتقدم مؤسسة برʈد اݍݨزائر مجموعة من اݍݵدمات يمكن تصɴيفɺا 

  :خدمات مالية  - أ

  ) :CCP(خدمة اݍݰساب ال؄فيدي اݍݨاري  -1

و ۂʏ أك؆ف اݍݵدمات إقبالا و أɸمية لدى الزȋون، تأخذ حصة כسد بالɴسبة ݝݵتلف اݍݵدمات المقدمة من طرف 

ܧݵص جزائري ʇعمل ࢭʏ مؤسسة عمومية أن يتخڴʄ عن ɸذه مؤسسة برʈد اݍݨزائر، حيث أنه لا يمكن لأي 

اݍݵدمة، فɢل زȋون يملك حساب برʈدي جاري يمكنه ܥݰب مبلغ  مع؈ن من رصيده أو استعلام عنده ࢭʏ أي 

مكتب من مɢاتب ال؄فيد المنȘشرة ع؄ف ال؅فاب الوطۚܣ و ɸذا لوجود شبكة الواسعة ترȋط ب؈ن مختلف مؤسسات 

  :ب وفق شروط مع؈نو تتم عملية الܦݰال؄فيد 

  دج إذا ɠان حامل الصك لʋس ɸو صاحب اݍݰساب؛5000.00يجب أن لا تتعدى قيمة الܦݰب  -

دج إذا ɠان حامل الصك صاحب اݍݰساب و ࢭɠ ʏلتا اݍݰالت؈ن لا 20.000.00يجب أن لا تتعدى قيمة الܦݰب  -

 ʏيقوم العون بمراقبة تطابق לمضاء ࢭch25 الذي فتح به اݍݰساب لأول مرة؛  

بالɴسبة لصاحب اݍݰساب فيقوم العون بمراقبة تطابق לمضاء دج 20.000.00أك؆ف  إذا ɠان قيمة الܦݰب-

ʄعڴch25  الرصيد يمكنه ʄخدمة الܦݰب و טستعلام عڴ ʄمنظور، بالإضافة إڲ ʄܦݰب عڴȊ س׿ܢȖ ذه عمليةɸ و

ثة ۂʏ استعمال الشبابيك طلب دف؅ف الصɢوك و ɠل ɸذه اݍݵدمات يمكن أن تتم بطرʈقة כك؆ف سرعة و حدا

  .و ɸذا لتوف؈ف الوقت و اݍݨɺد CCPךلية باستخدام البطاقة 

  :وۂʏ عدة أنواع  :خدمة اݍݰوטت -

و ʇسمح ɸذا النوع من اݍݰوטت للزȋون بالإرسال إڲʄ ܧݵص آخر ): 1406(تحمل الرقم  :اݍݰوטت البطاقية -2-1

  .لوطۚܣمبلغ ماڲʏ مع؈ن و غ؈ف محدود ع؄ف ɠامل ال؅فاب ا

افية  -2-2 و ɸذا النوع من اݍݰوטت أصبح نادر טستعمال، حيث يمكن ) : 1412(تحمل الرقم : اݍݰوטت التلغر

  .للزȋون إرسال כموال بطرʈقة التلغراف

و ۂȖ ʏسمح لزȋون ب؅قوʈد : )1418(تحمل رقم : اݍݰوטت البطاقية ل؅قوʈد اݍݰسابات ال؄فيدي اݍݨارʈة -2-3

اݍݨاري أو حساب ܧݵص أخر بمبالغ غ؈ف محدودة و ɸناك نوعان مٔڈا العادية الۘܣ ترسل عن حسابه ال؄فيدي 

  ).VAC(طرق ال؄فيد و مٔڈا من ترسل عن طرʈق الدفع السرʉع باستخدام شبكة تدڤʄ ب 
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و ۂȖ ʏشبه اݍݰوטت البطاقية و لكٔڈا تتم؈ق  :TRF)التحوʈل לلك؅فوɲي للأموال (اݍݰوטت לلك؅فونية -2-4

 1.بتحوʈل כموال بطرʈقة إلك؅فونية من مكتب برʈدي إڲʄ آخر ع؄ف شبكة לعلامية

 46عڴʄ مستوى  2001بدأت ɸذه اݍݵدمة ࢭʏ شɺر ماي : )السرʉع للأموال טستلام" (ون وس؅فن يوني"خدمة  -2-5

ن ال؄فيد و Ȗسمح ɸذه اݍݵدمة لزȋائ 2002مكتب برʈدي، أما عڴʄ مستوى مؤسسة محل الدراسة فانطلقت سنة 

  . بلد ع؄ف العالم بالعملة الوطنية لدى مɢاتب ال؄فيد ࢭʏ أجل قرʈب 190تحصيل כموال الصادرة من أك؆ف من 

توفر برʈد اݍݨزائر بالتعامل مع البنك الوطۚܣ للتوف؈ف و טحتياط ع؄ف جميع مɢاتب ال؄فيد  :التوف؈فخدمات  -2-6

  :التاليةالعمليات 

 . الدف؅ففتح حساب التوف؈ف مع Ȗسليم  -

 .دفع مبلغ غ؈ف محدود القيمة عڴʄ مستوى المراكز ال؄فيدية -

 . ܥݰب כموال آنيا مɺما ɠان المبلغ عڴʄ مستوى المكتب اݍݰائز عڴʄ اݍݰساب -

 .دج ࢭʏ باࢮʏ مɢاتب ال؄فيد20.000ܥݰب مبلغ لا يتجاوز  -

 .Ȗسوʈة الفوائد -

لفائدة الܨݵص  01تحرʈر طلب عڴʄ المطبوعة رقم و بالتاڲʇ ʏسمح لأي فرد فتح دف؅ف التوف؈ف و טحتياط و ذلك ب

  ʇسلم له LGLأو LEPمكرر بالɴسبة כطفال ثم يحدد نوع الدف؅ف  02الراشد و المطبوعة رقم 

  .%2دج و يتحصل عڴʄ فوائد بɴسبة ɸ5000.00و الذي لا تقل الدفعة כوڲʄ فيه عڴLEL  ʄفالدف؅ف 

 .%2.5دج و يتحصل عڴʄ فوائد بɴسبة 10.000.00وڲɸ ʄو الذي لا تقل مبلغ الدفعة כ  LEPأما دف؅ف  

  :و ۂʏ خدمات متنوعة تتɢون من  :اݍݵدمات ال؄فيدية -ب 

حيث Ȗساɸم جميع المɢاتب الموزعة ع؄ف ال؅فاب الوطۚܣ ࢭʏ عملية تبادل الطرود :خدمة الطرود ال؄فيدية -1

  .ع؄ف ɠامل ال؅فاب الوطۚܣ و البلاد כجنȎية

حيث تمنح للزȋون صناديق برʈدية للتأج؈ف مقابل مبلغ  :و اݍݵدمات ال؄فيديةخدمة كراء صناديق ال؄فيد  -2

اش؅فاك سنوي ࢭʏ مكتب برʈدي مɢلف Ȋعملية التوزʉع لدى כܧݵاص الطبيعي؈ن و المعنوʈ؈ن و أܵݰاب 

 .دج1600دج أما المؤسسات 800المؤسسات المقيم؈ن بالدائرة ال؄فيدية، يɢون مبلغ טش؅فاك للأفراد 
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  : ݵدمات المؤدية لفائدة الغ؈ف اݍ -ج

  .تقوم مؤسسة ال؄فيد بإجراء عمليات تحصيل و دفع مختلفة لفائدة إدارات أخرى أو مصاݍݳ عمومية

دفع المعاشات اݍݨزائرʈة و כجنȎية و بيع الطواȊع الضرȎʈية، اݍݨبائية، التغرʈمية و بيع قسيمة  :وزارة المالية  - 1

 .السيارات

Ȗشارك مؤسسة ال؄فيد ࢭʏ عملية تحصيل فوات؈ف للزȋائن الكبار مثل أوراسɢوم، : ئن الكبارتحصيل لفائدة الزȋا- 2

، جازي اتصالات اݍݨزائر، موȋيلʋس، اݍݨزائرʈة للمياه، سيال، سوسيۘܣ ج؇فال، ستلام اݍݨزائر، بنك ال؄فكة،

  .اورʈدو ، المؤسسة الوطنية للغاز و الكɺرȋاء

إلك؅فوɲي الذي يوفر للزȋائن الدفع المسبق لشركة موȋيلʋس و ɸذا ما ۂʏ عبارة عن تحميل :  racimoخدمة  - 3

  . ʇس׿ܣ بالتعبئة כوتوماتكية

4 - ʏس بدون دفع الرسوم: خدمة أرسڴʋيلȋاتفك اݝݰمول ݍݵط موɸ عبئة رصيدȖ انيةɢ1توفر المؤسسة إم. 

  :اݍݵدمة عن Ȋعد  -د 

ݨزائر טتصال المباشر ع؄ف الɺاتف عڴʄ الرقم  ɸذه اݍݵدمة Ȗسمح لزȋائن برʈد اݍ: "15-30"الموزع الصوȖي  -1

  : ل" 15- 30"

   اݍݰساب ال؄فيدي اݍݨاري؛ ʄלطلاع عڴ 

  وك؛ɢطلب دف؅ف الص 

 طلب الرقم السري؛ 

 طلب مساعدة العاملة للاستفسار عن اݍݵدمات النقدية. 

وȋلʋس أو حساب Ȗسمح لزȋائن برʈد اݍݨزائر بتعبئة حساباٮڈم المسبقة الدفع لم": 90- 30"الموزع الصوȖي  -2

 بɢل مرونة و سɺولة טستعمال ࢭʏ أي وقت؛ CCPآخر من حسابكم اݍݨاري 

  ون رسالة قص؈فةȋتصل الز)sms ( ةʈاݍݵدمة مع الرمز السري الܨݵظۜܣ؛ טنضماملتأكد له عضو ʄإڲ 

  وɸ و  100الثمن للتحميلɸ ʄدج يوميا؛ 2000دج و الثمن כعڴ 

  وȋن بالقيمة المعبئة بدون اقتطاع الرسوميخصم من اݍݰساب اݍݨاري الدفع للز. 

ـــــʇسمح لزȋائن برʈد اݍݨزائر بwww.poste.dzموقع לن؅فنت:לن؅فنتخدمة - 3 ـ  : ـــ

 الرصيد ʄלطلاع عڴ. 

 وكɢطلب دف؅ف الص. 

 غ؈فهȖ طلب الرقم السري أو. 

 اݍݰساب ʄطلب بيان عڴ. 

                                                           
).مقابلة ܧݵصية(، 2021ماس24ت، رئʋسة مكتب اݝݰاسبة، بالمؤسسة، يوم .نايت Ȋش؈ف 1 
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 حالة الضياع أو السرعةطلب إيقاف البطاقة الب ʏنكية ࢭ. 

 د موجودʈأي مكتب بر ʏ1.טستعلام عن البطاقة البنكية إذا صنعت و ࢭ 

  :כخرى خدمات  -ه

و Ȗسمح ɸذه  2011بدأت ɸذه اݍݵدمة ࢭʏ المؤسسة محل الدراسة ࢭʏ جوان) : طلب رقم السري (خدمة رصيدي 

سري للإطلاع عڴʄ الرصيد ع؄ف לن؅فنت أو اݍݵدمة لأي زȋون يملك حساب برʈدي جاري أن يحصل عڴʄ رقم 

الɺاتف النقال و ذلك بالتقدم إڲʄ إحدى المɢاتب ال؄فيدية المزودة Ȋشبكة לعلام ךڲʏ بطلب خطي  متضمنة رقم 

  .اݍݰساب ال؄فيدي اݍݨاري و رقم الɺاتف النقال بالإضافة إڲɲ ʄܦݵة طبق כصل من بطاقة التعرʈف

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 1وثائق المؤسسة. 
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ɲسي؈ف اݍݨديد : ي المطلب الثاȘالمؤسسةال ʏي المطبق ࡩȖلتكنولوجيا النظام المعلوما  

  :تجɺ؈قات المعلوماتية المتوفرة ࡩʏ المؤسسةالفرع כول 

  .لضمان س؈ف العمل  اݍݨيد للمؤسسة ʇستلزم توفر לمɢانيات المادية و الȎشرʈة

م اسȘبدالɺم بأخرى حديثة ذات شاشات مٔڈا ت 08، جɺاز كمبيوتر 11توي المؤسسة عڴʄ تح: أجɺزة الكمبيوتر - 1

ʏعض المصاݍݳ وۂȊ ʄزة عڴɺذه כجɸ مصݏݰة الشبابيك،  عرض مسطحة و أخرى ذات نوعية قديمة، تتوزع

وɠل جɺاز من ɸذه . مصݏݰة رئʋس القسم، مصݏݰة اݝݰاسبة، مصݏݰة الصندوق و مصݏݰة رئʋس المؤسسة

  .כجɺزة موصول بطاȊعة

  :سسةالمؤ Ȏية المتوفرة عڴʄ مستوى أجɺزة الكمبيوتر فيال؄فامج المكت:ال؄فامج  - 2

  

 

  .تمتلك المؤسسة جɺاز واحد لغرض إجراء مقاصة إلك؅فونية للصɢوك البنكية :الماܥݳ الضوǿي  - 3

، أرȌعة مٔڈا ccpأجɺزة خاصة بقراءة البطاقة المغناطʋسية 05تمتلك المؤسسة  :قارئ البطاقة المغناطʋسية - 4

Ȍعملية الܦݰب موجودة تحت تصرف أرȊ ون القيامȋعملية الܦݰب، حيث يمكن للزȊ ع شبابيك كلاسيكية خاصة

دون الݏݨوء إڲʄ الشبابيك ךلية، أما اݍݨɺاز اݍݵامس فɺو موضوع تحت  ccpبطاقة من ɸذه الشبابيك باستخدام 

  .تصرف رئʋس المؤسسة و يضاف له Ȋعض טمتيازات كفتح بطاقات سيم

جɺاز واحد من ɸذا النوع، موضوع تحت  2007تمتلك المؤسسة منذ سنة  :علامية جɺاز متعدد الوسائط ל - 5

לطلاع عڴʄ ما توفره לن؅فنت من معلومات أو القيام  ccpتصرف زȋائن ال؄فيد ليȘسۚܢ لɺم بواسطة البطاقة 

Ȗسديد ببعض العمليات ɠالإطلاع عڴʄ رصيد اݍݰساب ال؄فيدي اݍݨاري أو طلب اݍݰصول عڴʄ دف؅ف الصɢوك أو 

  1.الفوات؈ف ع؄ف شبكة לن؅فنت، إلا أنه لا ʇسمح Ȋعملية الܦݰب

  الɺيɢل التنظي׿ܣ لإدارة الوحدة  :الثاɲيالفرع 

تضع مؤسسة برʈد اݍݨزائر نظاما خاص بالنقد ךڲʏ، حيث أبرمت اتفاقية مع شركة النقد ךڲʏ و العلاقات ب؈ن 

  .بنوك و أجɺزة الدفع לلك؅فوɲيالبنوك ل؅قوʈد جميع مɢاتّڈا بالشبابيك ךلية لل

  "Ȗ"SATIMعرʈف Ȋشركة النقد ךڲʏ و العلاقات ب؈ن البنوك  -1

البنك الوطۚܣ اݍݨزائري، بنك الفلاحة و التنمية الرʈفي، ( شركة ساتيم ۂʏ فرع لثمانية بنوك تجارʈة جزائرʈة 

ر و التوف؈ف، الصندوق الوطۚܣ لتعاون البنك اݍݵارʈڋʏ اݍݨزائري، بنك التنمية اݝݰلية، الصندوق الوطۚܣ للادخا

                                                           
כمانة بالمؤسسةمقابلة مع السيد مسؤول  1 

- Office 2007 (word, excel, power point…).       Adobe Reader 9 
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و ۂʏ شركة ذات أسɺم رأسمالɺا  مليون دينار، تكمن مɺمْڈا ࢭʏ تحديث  ɲ1995شأت سنة  ). الفلاڌʏ، بنك ال؄فكة

 التقنيات 

 ʏر نظام النقد و عصرنة وسائل الدفع أما כعمال الۘܣ تتطلع إلٕڈا فࢼܣ إدماج الموزعات ךلية ࢭʈالبنكية و تطو

و الۘܣ Ȗشرف علٕڈا، صناعة البطاقات البنكية خاصة بالدفع و الܦݰب حسب المقايʋس المعمول ٭ڈا دوليا  البنوك

  .1و منح الرمز السري 

 :يڴʏتتمثل فيما :ךڲʏأجɺزة الصرف  -2

2-1- ʏالموزع ךڲ :Distributeur Automatique de Billets  

، Ȗسمح لزȋائن ال؄فيد القيام Ȋعملية الܦݰب من ɸ 2002و آلة أوتوماتيكية تم استخدامɺا ࢭʏ المؤسسة منذ سنة

عڴʄ مدار أيام כسبوع بما فٕڈا أيام العطل CCPحساباٮڈم ال؄فيدية اݍݨارʈة  عن طرʈق البطاقة المغناطسية 

ݳ أɸم مم؈قاته ).  سا 24/ 24(כسبوعية وכعياد أي   :واݍݨدول المواڲʏ يوܷ

  D.A .Bالنقدية  الموزع ךڲʏ للأوراق) : 01(ݨدول رقم اݍ

الموزع ךڲʏ للأوراق 

D.A .B 

 النتائج التقنية المبادئ العامة

ʇسمح بالܦݰب لɢل حائز  -

.عڴʄ بطاقة الܦݰب  

 

جɺاز موصول بوحدة -

مراقبة إلك؅فونية تقرأ 

المدارات المغناطʋسية 

.للبطاقة  

تخفيض ɲشاط 

.الܦݰب ࢭʏ المؤسسة  

  

ɠلية العلوم  ،)غ؈ف مɴشورة(مذكرة ماجست؈ف،  ࡩʏ اݍݨزائري و اتفاقيات بازل،تومي إبراɸيم، النظام المصرࡩʏ : المرجع

 .38ص Ȋ،2007 /2008سكرة،جامعة محمد خيضرטقتصادية و العلوم الȘسي؈ف، تخصص نقود وتموʈل، 

  

  

  

 

                                                           
، ɠلية العلوم לقتصادية و العلوم الȘسي؈ف، تخصص نقود وتموʈل، )غ؈ف مɴشورة(مذكرة ماجست؈ف،  عامر Ȋش؈ف، تحديث البنوك التجارʈة،1

  .167ص  2005جامعةسعد  دحلب، البليدة،



 

 النتائجالتقنية

جɺاز موصول 

بالكمبيوتر الرئʋؠۜܣ 

للمؤسسة يقرأ المدارات 

المغناطʋسية للبطاقة 

ۘܣ Ȗسمح بمعرفة 

الزȋون للرصيد بفضل 

.رمز سري   

ʇستعمل من طرف 

الزȋائن ࢭʏ جميع 

.כوقات  
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Guichet Automatique de Banque  

 ا منɸو أيضا آلة أوتوماتيكية أك؆ف Ȗعقيدا و تنوعا و تطور 

 ،2005السابقة، بدأ استخدامه ࢭʏ المؤسسة سنة  

 .حيث يقدم خدمات أخرى بالإضافة إڲʄ خدمة الܦݰب

ʏاݍݨدول المواڲ ʏݳ ࢭ  .و ۂʏ كما ɸو موܷ

  G.A.Bالشباك ךڲʏ ): 02(اݍݨدول رقم 

 التقنية المبادئ العامة

القيام  يخول لɢل حائز عڴʄ البطاقة -

ʏالܦݰب، : بالعديد من العمليات ۂ

معرفة الرصيد، القيام بتحوʈلات، 

طلب شيك، Ȗسديد الفوات؈ف، 

التحميل לلك؅فوɲي الذي يوفر 

للزȋائن الدفع المسبق لشركة 

 .موȋيلʋس لتحميل آڲʏ لɺواتفɺم

جɺاز موصول  -

بالكمبيوتر الرئʋؠۜܣ 

للمؤسسة يقرأ المدارات 

المغناطʋسية للبطاقة 

ۘܣ Ȗسمح بمعرفة ال

الزȋون للرصيد بفضل 

 .39تومي إبراɸيم، مرجع سبق ذكره، ص

 

Guichet Automatique de Banque:ךڲʏالشباك  -2

ɸو أيضا آلة أوتوماتيكية أك؆ف Ȗعقيدا و تنوعا و تطور 

السابقة، بدأ استخدامه ࢭʏ المؤسسة سنة   

حيث يقدم خدمات أخرى بالإضافة إڲʄ خدمة الܦݰب 

ʏاݍݨدول المواڲ ʏݳ ࢭ و ۂʏ كما ɸو موܷ

  

اݍݨدول رقم 

الشباك ךڲʏ للأوراق 

G.A.B 

تومي إبراɸيم، مرجع سبق ذكره، ص: المرجع

  

 

 

  

  

  

 



 

Ȗسلم ɸذه البطاقة تلقائيا ݝݨمل زȋائن اݍݰساب ال؄فيدي اݍݨاري مجانا و ذلك 

  ؛التأكد من ܵݰة بيانات الزȋوɲعڴʄ مستوى شبابيك مɢاتب ال؄فيد عند إجراء ɠل العمليات ال؄فيدية

Ȗسلم ɸذه البطاقة وفقا لطلب الزȋون ذو اݍݰساب ال؄فيدي و ʇستجيب 

  :و ۂʏ نوعان كلاسيكية و ذكية و Ȗسمح ɸذه البطاقات ب 

مع التأكد من ܵݰة بيانات الزȋون عڴʄ مستوى شبابيك 

و المنخرط؈ن ࢭʏ نظام ) TPE(لك؅فوɲي Ȗسديد المش؅فيات و اݍݵدمات لدى التجار اݝݨɺزʈن بأجɺزة الدفع ל
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  :أجɺزة الدفع לلك؅فوɲي

CCP Eldahabia:  ائن اݍݰساب ال؄فيدي اݍݨاري مجانا و ذلكȋذه البطاقة تلقائيا ݝݨمل زɸ سلمȖ

  .ɺا ࢭʏ أجɺزة الصرف ךڲʏ التاȊعة ل؄فيد اݍݨزائر أو البنوك

   : ـــــــــكما Ȗسمح ɸذه البطاقة القيام ب

التأكد من ܵݰة بيانات الزȋوɲعڴʄ مستوى شبابيك مɢاتب ال؄فيد عند إجراء ɠل العمليات ال؄فيدية

 :بالɴسبة لݏݵدمات الۘܣ تقدمɺا الطاقة فࢼܣ

 ي اݍݨاري לطلاع عڴʄ اݍݰساب ال؄فيد

 تحوʈل כموال من حساب لآخر

 ܥݰب כموال من ماكينات برʈد اݍݨزائر و البنوك

 دفع الفوات؈ف ع؄ف טن؅فنت

 Ȗعبئة الɺاتف النقال

  Ȗعبئة اݍݰساب من البنك

Ȗسلم ɸذه البطاقة وفقا لطلب الزȋون ذو اݍݰساب ال؄فيدي و ʇستجيب  :CIBبطاقة الدفع 

و ۂʏ نوعان كلاسيكية و ذكية و Ȗسمح ɸذه البطاقات ب . ائد و الرصيدللمعاي؈ف المتمثلة ࢭʏ الع

مع التأكد من ܵݰة بيانات الزȋون عڴʄ مستوى شبابيك  ccpتلقي نفس اݍݵدمات المقدمة من بطاقة 

  .مɢاتب ال؄فيد عند إجراء ɠل العمليات ال؄فيدية

Ȗسديد المش؅فيات و اݍݵدمات لدى التجار اݝݨɺزʈن بأجɺزة الدفع ל

 CIB.1)(الدفع ךڲʏ حامڴʏ شعار 

                   

 

أجɺزة الدفع לلك؅فوɲي -3

CCP Eldahabiaبطاقة 

ɺا ࢭʏ أجɺزة الصرف ךڲʏ التاȊعة ل؄فيد اݍݨزائر أو البنوكلاستخدام

كما Ȗسمح ɸذه البطاقة القيام ب

التأكد من ܵݰة بيانات الزȋوɲعڴʄ مستوى شبابيك مɢاتب ال؄فيد عند إجراء ɠل العمليات ال؄فيدية- 1 -

بالɴسبة لݏݵدمات الۘܣ تقدمɺا الطاقة فࢼܣ -3

לطلاع عڴʄ اݍݰساب ال؄فيد -

تحوʈل כموال من حساب لآخر -

ܥݰب כموال من ماكينات برʈد اݍݨزائر و البنوك -

دفع الفوات؈ف ع؄ف טن؅فنت -

Ȗعبئة الɺاتف النقال -

Ȗعبئة اݍݰساب من البنك -

بطاقة الدفع  -2- 3 -

للمعاي؈ف المتمثلة ࢭʏ الع

تلقي نفس اݍݵدمات المقدمة من بطاقة  -

مɢاتب ال؄فيد عند إجراء ɠل العمليات ال؄فيدية

Ȗسديد المش؅فيات و اݍݵدمات لدى التجار اݝݨɺزʈن بأجɺزة الدفع ל -

الدفع ךڲʏ حامڴʏ شعار 

  

  

  

 

 

  

داخلية من المؤسسة وثائق - 1 
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  الشبكة المعلوماتية و تطبيقاٮڈا ࡩʏ المؤسسة: الفرع الثالث

تتطلع المؤسسة عڴʄ تقديم اݍݵدمات لزȋائٔڈا أين ما وجدوا و ɸذا يتطلب توفر شبكة و نظام لنقل و حفظ 

  .المعلومات

  الشبكة المعلوماتية -1

أجɺزة كمبيوتر و تأخذ  08ترȋط ب؈ن اݍݵادم و ) LAN(يتواجد بالمؤسسة شبكة محلية  :شبكة اݝݰلية ال -

و يرجع السȎب وراء اختيار ɸذا النوع من الɺيɢلة ɸو أنه ࢭʏ ) اݍݵطي( ɸذه الشبكة الɺيɢلة السلسلة 

و سɺولة إضافة أو حالة توقف أحد כجɺزة لا تتعطل الشبكة كما تتم؈ق ɸذه الشبكة Ȋسɺولة إدارٮڈا 

) LAN(و ترتبط الشبكة اݝݰلية للمؤسسة مع جميع شبɢات اݝݰلية . ܥݰب حواسʋب من الشبكة

 1.للمؤسسات ال؄فيدية عڴʄ مستوي اݍݨزائر لتɢوʈن شبكة واسعة

حيث يمكن لأي بمن نوع التوزʉع، ) לكس؅فانت(تمتلك المؤسسة شبكة خارʈجية : الشبكة اݍݵارʈجية -

برʈدي جاري أن يدخل موقع المؤسسة و يطلع عڴȊ ʄعض الصفحات عن طرʈق رقم  زȋون يملك حساب

ݳ ࢭʏ الشɢل المواڲʏ، بحيث ʇسمح لأي  حسابه اݍݨاري و ɠلمة السر الۘܣ تمنحɺا له المؤسسة كما ɸو موܷ

 ʄرصيد اݍݰساب ال؄فيدي اݍݨاري، طلب اݍݰصول عڴ ʄذه الشبكة أن يقوم  بالإطلاع عڴɸ ون من خلالȋز

  .  إݍݸ......صɢوك، طلب بيان العمليات عڴʄ اݍݰسابدف؅ف ال
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  .ȊMKO 2سرعة ȖADSLش؅فك المؤسسة بالشبكة العالمية للإن؅فنت من نوع :  شبكة לن؅فنت -

أمنية تتمثل ࢭʏ  احتياطاتسسة لضمان العمل اݍݨيد للشبكة ࢭʏ المؤسسة تتخذ المؤ  :أمن الشبكة  -

  Antivirus.برامج مضادة للف؈فوسات 

  .التطبيقاتالمعلوماتيةعلىالشبكة -1

  .تتوفر داخل المؤسسة نظام معلومات مش؅فك عن طرʈق الشبكة الداخلية

  :WIWDFGنظام  -

ات عڴʄ و ɸو نظام معلومات تم تطبيقه عڴʄ مستوى المؤسسة منذ ɲشأٮڈا و ʇساعد عڴʄ القيام ببعض العملي 

לطلاع عڴʄ الرصيد أو الܦݰب، طلب دف؅ف الصɢوك، ، تقديم بيان عڴʄ اݍݰساب، Ȗسديد : الشبكة نذكر مٔڈا 

، إدخال )خدمة وس؅فن يونيون (اݍݰوטت البطاقية ل؅قوʈد اݍݰسابات ال؄فيدي اݍݨارʈة، טستلام السرʉع للأموال 

  .כجور 

  : CHALNGERنظام  -

يام بأك؆ف من بحيث ʇسمح بالق 2008/2009سابق تم استخدامه ࢭʏ المؤسسة سنة و ɸذا نظام أك؆ف تطورا من ال

للإطلاع عڴʄ לطلاع عڴʄ الرصيد أو الܦݰب، طلب دف؅ف الصɢوك، منح الرقم السري : عملية نذكر مٔڈا 30

ɺاتف النقال وال الثابت، تقديم بيان عڴʄ اݍݰساب، Ȗسديد فاتورة الكɺرȋاء و الغاز و الɺاتف الرصيد ع؄ف לن؅فنت

موȋيلʋس، حسابات الصندوق الوطۚܣ للتوف؈ف و טحتياط، Ȗسديد اݍݰوטت البطاقية ل؅قوʈد اݍݰسابات ال؄فيدي 

كما ʇعمل ɸذا النظام عڴʄ حفظ، معاݍݨة و ،TRF) التحوʈل לلك؅فوɲي للأموال (اݍݨارʈة، اݍݰوטت לلك؅فونية 

( و ɸذا النظام غ؈ف مستغل Ȋشɢل ɠامل  2011أنه إڲʄ غاية  اس؅فجاع المعلومات المتعددة، لكن رغم ɸذا نرى 

  .أي الكث؈ف من العمليات لم ʇستخدم) 100%

  : Postal Desktopنظام  -

 40بحيث ʇسمح بالقيام بأك؆ف من 2011و ɸذا نظام أك؆ف تطورا من السابق تم استخدامه ࢭʏ المؤسسة سنة 

لب دف؅ف الصɢوك، منح الرقم السري للإطلاع عڴʄ الرصيد לطلاع عڴʄ الرصيد أو الܦݰب، ط: عملية نذكر مٔڈا 

والɺاتف النقال  الثابتع؄ف לن؅فنت ، تقديم بيان عڴʄ اݍݰساب، Ȗسديد فاتورة الكɺرȋاء و الغاز و الɺاتف 

موȋيلʋس، حسابات الصندوق الوطۚܣ للتوف؈ف و טحتياط، Ȗسديد اݍݰوטت البطاقية ل؅قوʈد اݍݰسابات ال؄فيدي 

خدمة وس؅فن (، טستلام السرʉع للأموال )التحوʈل לلك؅فوɲي للأموال(ة ، اݍݰوטت לلك؅فونياݍݨارʈة

  .ʇساعد و ʇسɺل العمليات اݝݰاسȎيةكما ،إݍݸ )...يونيون 
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 Postal Desktopنظام ) 05( :الشɢل رقم

  

ݳ عملية دفع فاتورة الماء  PostalDesktop صفحة ࡩʏ نظام   :) 06( شɢل   (EADE)توܷ
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  :مستخدم؈ن النظام -

ʇستخدم ɸذا النظام من طرف مصݏݰة الشبابيك، مصݏݰة الصندوق، مصݏݰة رئʋس المؤسسة و مصݏݰة 

כمانة، أما عڴʄ مستوى مصݏݰة رئʋس القسم ما يزال ʇستخدمون النظام القديم، يحصل الموظف؈ن ࢭʏ المؤسسة 

ل כمانة ࢭʏ المؤسسة و الذي يقوم بدوره المستخدم؈ن للنظام عڴʄ حساب مستخدم ʇعطى له من طرف مسؤو 

بتحديد الصلاحيات و النوافذ الۘܣ يجب عڴʄ المستخدم النظام العمل علٕڈا، ࢭʏ ح؈ن تمنح لمستخدم النظام 

بطاقة טئتمان و ɠلمة المرور السرʈة اللذان ʇسمحان له بالعمل عڴʄ النظام و ɸذا لغرض تحميله المسؤولية 

 .حة محاولات الغشالɢاملة عن عمله و مɢاف

 داف النظامɸأ:  

 د للموظف؈نɺإنجاز العمليات و اختصار الوقت و اݍݨ ʏالسرعة ࢭ.  

 سبة כخطاءɲ تقليل. 

 ائنȋسرعة تقديم اݍݵدمة للز. 

 الشباك الواحد ʏانية تقديم أك؆ف من خدمة ࢭɢإم. 

 شبابيك ʄع  الضغط عڴʉتوز. 

 تحس؈ن جودة اݍݵدمات المقدمة. 

 ال؄فيد تحس؈ن ظروف عمل مستخدمي. 

 1.رفع النجاعة לنتاجية المالية  للمؤسسة 

  ࡩʏ عملية التعليم اݝݰاسۗܣ ستخدام التكنولوجيا، والتعليم לلك؅فوɲيا :الفرع الراȊع

، إن استخدام ɸذا כسلوب ࢭʏ التعليم يطور من "تحس؈ن نوعية التعليم اݝݰاسۗܣ" فقد توصلت دراسة Ȋعنوان 

، حيث يمكن ل؄فامج اݍݰاسب ךڲʏ اݍݨاɸزة أن تن׿ܣ مɺارات التفك؈ف )2(لوكيةمɺارات الموظف الفكرʈة والس

לنتقادي، فتقدم خيارات عديدة ݍݰل المشɢلة، وتدرب الموظف عڴʄ تطبيق اݍݰالات المȘشا٭ڈة عڴʄ المشɢلة الۘܣ 

  .تواجɺه، وࢭʏ حال Ȗع؆فه يمكنه استخدام المساعدات وלرشادات المتاحة بال؄فنامج

כول واسمه  ،A. Andersonأمثلة ال؄فامج اݍݨاɸزة المتاحة حاليا برنامجان طورɸما آرثر آندرسون ومن      

وȘʈناول مɺام المراجعة فيعطي خ؄فة للمحاسب؈ن ࢭGoal based scenarios  ʏالسʋنارʈوɸات المبɴية عڴʄ الɺدف 

ثاɲي فɺو تطبيقات تجارʈة كيفية التعامل مع مشاɠل اݍݰياة اݍݰقيقة الۘܣ لʋس لɺا حل مثاڲʏ، وأما ال

Businesspractice ة مع خرائطʈد الطلاب مقابلات بالفيديو، ثم يطلب مٔڈم توثيق العملية לدارɸشاʇ وفيه ،

  .تدفق

                                                           
.مقابلة مع مسؤول כمانة 1 

  ).2001، سȎتم؄ف @( ، "بالتطبيق عڴɠ ʄلية التجارة جامعة المنوفية: تحس؈ن نوعية التعليم اݝݰاسۗܣ" محمد عبد اݍݰميد مطاوع،  2
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ʇعطي ال؄فاعة ࢭʏ استخدام تطبيقات כعداد Spreadsheet softwareكما أن استخدام اݍݨداول טلك؅فونية 

والدخول إليه ع؄ف شبكة  Edgar)1(لول Ȋسɺولة، أما استخدام نظام إدجاررʈاضيا و୒حصائيا، والوصول إڲʄ اݍݰ

טن؅فنت، فين׿ܣ قدرة عڴʄ اكȘشاف واستجلاب المعلومات والقدرة عڴʄ טستفسار والبحث، وʈمكن الطلاب من 

عتبارɸما تحليل تقارʈر شرɠات فعلية، مما يجعلɺم يألفون التعامل مع اݍݵدمات المفتوحة مثل טن؅فنت وادجار با

  .مصدرا للمعلومات

كما يمكن لتكنولوجيا التعليم أن Ȗساɸم ࢭʏ تنمية المɺارات الܨݵصية مثل مɺارة التعلم مدى اݍݰياة، وتنمية     

  :المɺارات الذاتية ومɺارات טتصال، وذلك ɠالأȖي

טلك؅فونية، ووسائل ، من خلال تمك؈ن الموظف من استخدام قواعد البيانات مɺارة التعلم مدى اݍݰياة تطوʈر -

 .טتصال اݍݰديثة، والمكتبات לلك؅فونية، وعقد الندوات ع؄ف شبɢات טتصال اݍݰديثة

، عن طرʈق إنتاج شرائط فيديو لمقابلات متعددة، وȖعليم اݝݰاسب كيفية إجراء المɺارات الذاتيةتطوʈر  -

ئلة الܶݰيحة لݏݰصول عڴʄ المعلومات المقابلة والتفاعل مع الܨݵص المطلوب مقابلته وكيفية توجية כس

الܶݰيحة، كما يمكن Ȗعليم الموظف كيفية التعامل مع ךخرʈن الذين قد يɢونون مختلف؈ن ثقافيا وذɸنيا، عن 

 .طرʈق استخدام برامج جاɸزة ࢭɸ ʏذا الشأن، ɠال؄فنامج الذي طوره آرثر آندرسون لتعليم مɺارات التفاعل

المɺارات الكتابية، ومɺارات العرض باستخدام Ȋعض ال؄فامج اݍݨاɸزة، مثل  ، بȘنميةمɺارات טتصالتطوʈر  -

مايحوʈه من معاݍݨة الɢلمات، والموسوعة، والقاموس، ومدقق النحو، بجانب Ȗعلم  برنامج ميكروسوفت، و

 كما يمكن Ȗعلم مɺارات التحدث، وלنصات عن طرʈق Ȗܦݨيل ما.   مɺارات عرض المعلومات المرئية والبيانية

يقدمه الطلاب عڴʄ شرائط فيديو، وعرضɺا والتعليق علٕڈا من قبل المعلم، فضلا عن استخدام برامج جاɸزة 

  .Learning and listening to English: مثل

  ولكن ɸل تكفي اݍݵ؄فة الدراسية للتأɸل الم۶ܣ؟

  

  

  

  

  

                                                           
1  ʄر متنوعة عن مالا يقل عڴʈكية به تقارʈي ببورصة כوراق المالية כمرɲشركة 11000نظام حفظ ملفات الك؅فو.  
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  )التدرʈب العمڴʏ( ؄فة العمليــة اݍݵ: الثالثالمطلب 

توصيل ɠل الطرق التدرʉسية السابقة ࢭʏ بʋئة مؤسسة مجردة، لا يؤدي إڲʄ التأɸل الɢامل، بل إن استعمال و          

. يتطلب כمر عملية مزاوجة ب؈ن التعليم والتدرʈب العمڴʏ، ذلك يمكن للموظف؈ن من تطبيق المعرفة الۘܣ تلقوɸا

طلوȋة، وقد يحتاج المشرفون أن تصميم برنامج تدرʈۗܣ جيد ࢭʏ البʋئة العملية يحقق الكث؈ف من اݍݵ؄فات الم

والمراقبون وɠل من له علاقة Ȋعملية التدرʈب العمڴʏ إڲʄ تلقي تدرʈب فعال ، لɢي يتمكنوا من التخطيط ل؄فامج 

ʏب العمڴʈالتدر.  

وعليه، فإن Ȋعضا من أساليب تدرʉس التعلم المركزي السابقة تتطور ࢭʏ حالة توفر التدرʈب العمڴʏ للموظف؈ن  

  :لȘشمل 

 .In-Office environmentࢭʏ مجموعات وࢭʏ بʋئات مɢاتب العمل  العمل -

دمج المعرفة والمɺارات والقيم وכخلاق والسلوك الم۶ܣ ضمن المواضيع الدراسية، واستخدامɺا ࢭʏ التمرن  -

 .عڴʄ حل مشاɠل العمل

  . استخدام טɲعɢاس، وذلك بإعادة إنجاز כعمال الموجودة ࢭʏ بʋئة العمل ɠوسيلة للتعلم -

 ʄناء عڴȋنية כعضاء، وɺيئات المɺال ʏالقواعد الموضوعة من قبل כفراد ࢭ ʄنوع بناء عڴȘج قد يʈذا المزɸ إن

القوان؈ن الدولية واݝݰلية، وȋناء عڴʄ متطلبات السلطات التنظيمية، وتوقعات اݍݨمɺور وتحت بند الرقابة 

وصف المعيار تقوʈم القدرات والكفاءة المɺنية والۘܣ  ࢭʏ المعيار المذɠور  Monitoring and Controlهالتوجيو 

  :متطلباٮڈا بالتفصيل ، ɠل ذلك لأجل اݍݰصول عڴʄ محاسب؈ن

 .يمتلɢون معرفة اݍݰس الفۚܣ تجاه مواضيع معينة من المنݤݮ الدرا؟ۜܣ  -

- ʏوعمڴ ʏستطيعون تطبيق المعرفة الفنية بأسلوب تحليڴʇ. 

لاص المعرفة الۘܣ تمكٔڈم من إيجاد حلول ʇستطيعون من خلال مواضيع دراسْڈم المتنوعة، استخ -

 .متعددة للمشاɠل المعقدة

ʇستطيعون حل مشɢلة معينة بالتمي؈ق ب؈ن ماɸية المعلومات الملائمة ݍݰلɺا، من تلك غ؈ف الملائمة من  -

 .مجموعة البيانات المتوفرة

لɺا، وترتيّڈا، ʇستطيعون التعرف عڴʄ المشاɠل المɢونة  Multi- problemࢭʏ حالات المشɢلة المركبة  -

 .وعرضɺا Ȋشɢل ܵݰيح

  Understandيدرɠون إمɢانية توفر حلول بديلة، وʈفɺمون أصول حكم טختيار بئڈا عند التعامل معɺا  -

the role  of  judgment  in  dealing  with  them . 

 .ʇستطيعون توليف مواضيع مختلفة من المعرفة والمɺارات -
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بأسلوب مختصر  )1(لمستخدم؈ن، وذلك بصياغة توصيات واقعيةʇستطيعون טتصال بفعالية مع ا -

 .ومنطقي

 .ʇEthicaldilemmasستطيعون التعرف عڴʄ المآزق כخلاقية  -

  :ومناقشته يمكن استخلاص ما يڴʏ و أخ؈فا من ما تم عرضه

 ية المȎا كقاعدة للدراسة اݝݰاسɸغفال دور୒نية وɺكم ومضمون المعرفة غ؈ف الم ʄلا يتم ال؅فك؈ق عڴ ʏنية ࢭɺ

 .مناݠݮ التعليم اݝݰاسۗܣ ࢭʏ البʋئة اݝݰلية

  ،ات المناݠݮ اݍݰاليةʈية اݝݰددة من قبل معاي؈ف اݝݰاسبة الدولية بمحتوȎبمقارنة محتوي المعرفة اݝݰاس

 ʏسبة كب؈فة من المساقات والمواضيع المطروحة، إلا أن اݍݵلل يكمن ࢭɲ غطيȖ يمكن القول أن مناݠݨنا

ɸذه المواضيع بما يخدم سوق العمل وɸذا ما أشارت إليه العديد من الدراسات الۘܣ عدم Ȗعديل وتطوʈر 

أما بالɴسبة لمواضيع تكنولوجيا المعلومات فيمكن القول إٰڈا غ؈ف متوفرة بالكم . أجرʈت ࢭʏ البʋئة اݝݰلية

 .اسب ךڲʏوالكيفية الۘܣ طرحْڈا المعاي؈ف، وان الذي يدرس مٔڈا حاليا ɸو موضوع واحد للتعرʈف باݍݰ

  سبة لما تمɴأساليب تقليدية بال ʏس المتبعة حاليا ۂʉعرضهأساليب التدر. 

  م لكفاءةʈلا يوجد تقو ʏالتاڲȋئة اݝݰلية، وʋبرامج التعليم اݝݰاسۗܣ بالب ʏࢭ ʏب العمڴʈلا توجد ف؅فة للتدر

  .وقدرات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
  .762، ص )1998ار العلم للملاي؈ن، ب؈فوت، د(من؈ف Ȋعلبɢي، المورد،  1
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ائر ࡩʏ مواجɺة تحديات جائحة كور  :الراȊعالمطلب   )19كوفيد (ونا مؤسسة برʈد اݍݨز

ساɸمت جائحة ɠورونا ࢭʏ تطوʈر خدمات الدفع לلك؅فوɲي ࢭʏ اݍݨزائر، حيث تزايد استخدامه لتأم؈ن المعاملات 

المالية مما منح زخما لɺذا اݝݨال وܧݨع اݍݰɢومة عڴʄ ضرورة المراɸنة عڴʄ الرقمنة لتخفيف الضغوط 

 .טقتصادية

ر نظرا لݏݱݨر الم؇قڲʏ وتقييد التنقل، مما دفع العديد من المواطن؈ن سرع فايروس ɠورونا خطط الرقمنة ࢭʏ اݍݨزائ

إڲʄ الدفع לلك؅فوɲي وغ؈فه من المعاملات الرقمية لتلبية العديد من اݍݵدمات ࢭʏ وقت تحاول فيه السلطات 

 .استغلال ɸذا الزخم لتحف؈ق טقتصاد ع؄ف منافذ مستدامة

بفعل جائحة ɠورونا الۘܣ ܧݨعت استخدام ɸذا النوع من  2020وܥݨل الدفع לلك؅فوɲي قفزة نوعية ࢭʏ سنة 

 .المعاملات المالية ع؄ف לن؅فنت

عن وزʈر ال؄فيد والمواصلات السلكية واللاسلكية إبراɸيم بومزار قوله إن ) واج(ونقلت وɠالة כنباء اݍݨزائرʈة 

ومع ذلك ɠان لɺذه כزمة . Ȋ– 19سȎب الوضع الوȋاǿي الناجم عن ɠوفيد  2020القطاع واجه صعوȋات ࢭʏ سنة ”

الܶݰية تأث؈ف إيجاȌي ࢭʏ توعية المواطن؈ن بأɸمية تكنولوجيات לعلام وטتصال اݍݰديثة، لاسيما الدفع 

 .”לلك؅فوɲي لȘسɺيل اݍݰياة اليومية

ل مذكرا بأن مشاɠ “ وضع صڍʏ واقتصادي استȞنائي؈ن“وأكد الوزʈر أن قطاع ال؄فيد قد تأثر السنة الماضية بـ

 ʄاتب ال؄فيد راجعة أساسا إڲɢمستوى م ʄتداول أقل للنقود”السيولة الۘܣ ܥݨلت عڴ”. 

، حيث 2019السيولة لم تنخفض Ȋشɢل مݏݰوظ مقارنة Ȋعام ”واعت؄ف الوزʈر أنه عڴʄ الرغم من ɸذه כزمة، فإن 

 ʏسم؄ف  31بلغت عمليات الܦݰب الۘܣ تمت ࢭʇالم 2بنحو مليار دينار، أي بانخفاض  4.549نحو  2020د ʏئة اࢭ

 .”فقط ࢭʏ غضون عام

لكن الوزʈر أشار إڲʄ أن ɸذا الظرف ɠان عنصرا مܨݨعا للوسائل כخرى للمعاملات المالية مثل التحوʈلات من 

، أي بزʈادة 2020مليار دينار خلال سنة  2.9أك؆ف من ”، مܦݨلة “انتعاشا”حساب إڲʄ حساب آخر والۘܣ حققت 

 .”Ȋ2019سنة  ئة مقارنةاࢭʏ الم 137قدرɸا 

وأضاف الوزʈر أنه أمام التحديات الۘܣ يفرضɺا الظرف الصڍʏ، تمت ترقية الدفع לلك؅فوɲي وܥݨلت نتائج 

، “الذɸبية”ࢭʏ عدد العمليات المرتبطة بخدمات الدفع לلك؅فوɲي ع؄ف بطاقة “ كب؈فة”مܨݨعة، مش؈فا إڲʄ زʈادة 

 .2020بطاقة مجددة ࢭʏ سنة  مليون  3.8مليون بطاقة حيث تم إصدار  6.6بأك؆ف من 

، 2020ملاي؈ن عملية ࢭʏ  4ܥݨل ما يقارب ‘ الذɸبية’الدفع ع؄ف לن؅فنت عن طرʈق بطاقة ”وأضاف الوزʈر أن 

 .”ئة ࢭʏ سنة واحدةاࢭʏ الم 487أي بارتفاع بɴسبة ) ألف عملية 670حواڲʏ ( 2019مقارنة Ȋسنة 
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الۘܣ Ȗسمح “ برʈدي موب”ʈد اݍݨزائر ع؄ف تطبيق الɺاتف وعرفت اݍݵدمة اݍݨديدة للدفع الذاȖي الۘܣ أطلقɺا بر 

ب؄فمجة تحوʈل כموال من حساب برʈدي جار إڲʄ حسابات برʈدية أخرى، ارتفاعا “ الذɸبية”ݍݰامڴʏ بطاقات 

 .ئة من التحوʈلات ࢭʏ سنة واحدةاࢭʏ الم 557بɴسبة 

ئة، إضافة إڲʄ اࢭʏ الم 773رتفعت بɴسبة الۘܣ ا“ إي.Ȍي.Ȗي”ونفس الآۜܣء بالɴسبة إڲʄ عمليات الدفع לلك؅فوɲي 

ئة مقارنة اࢭʏ الم 15طور بɴسبة تمليار دينار، أي ب 956عمليات الܦݰب من الشبابيك ךلية للنقود الۘܣ بلغت 

 .Ȋ2019سنة 

ݳ الوزʈر أن ɸنالك عطل تقۚܣ ࢭɸ ʏذه الشبابيك وصعوȋات ࢭʏ التدخل السرʉع ȊسȎب الوȋاء  .وأوܷ

نية قد ازدɸرت خلال عيد כضڍʄ الماعۜܣ ȊسȎب القيود المفروضة لمنع تفآۜܣ فايروس وɠانت التجارة לلك؅فو 

ʏا اف؅فاضيا ع؄ف منصات التواصل טجتماڤɺبيع ʄاݍݨزائر إڲ ʏورونا، حيث ݍݨأ تجار مواش ࢭɠ. 

ل وࢭʏ إطار خطة إصلاح المنظومة טقتصادية للبلاد، Ȗعكف اݍݰɢومة عڴʄ مراجعة النظام اݍݨباǿي وذلك من خلا

غ؈ف أن تجسيد ɸذه כɸداف يبقى مرɸونا بإٰڈاء عملية الرقمنة الۘܣ باشرٮڈا وزارة . تȎسيطه والȘسɺيل ࢭʏ إجراءاته

  .المالية عڴʄ أمل أن Ȗسمح بضمان טنفتاح وتجاوز التعقيد ࢭʏ לجراءات

 اݍݵدمات اݍݨديدة:  

جل القيام بالعديد من العمليات ع؄ف טن؅فنت وʈمكن טستعانة ٭ڈذه اݍݵدمات العشرة الۘܣ توفرɸا برʈد اݍݨزائر لأ 

 
ً

ودون اݍݰاجة إڲʄ التنقل إڲʄ مɢاتب المؤسسة أو Ȋعض الوɠالات التجارʈة أو Ȋعض اݝݰلات، فيمكن للزȋون مثلا

من خدمات أخرى وذلك ع؄ف البوابة לلك؅فونية  טستفادةدفع فاتوراته اݍݵاصة بالكɺرȋاء أو الماء كما يمكن 

   baridinet.poste.dz:  طرف المؤسسة وذلك ع؄ف الرابط التاڲʏ المتاحة من

 :خدمات برʈد اݍݨزائر المتوفرة ع؄ف טن؅فنت

 .CARDLESS خدمة –

ݰب כموال Ȗعت؄ف ɸذه اݍݵدمة من ب؈ن أɸم اݍݵدمات الۘܣ توفرɸا المؤسسة حيث Ȗسمح ɸذه اݍݵدمة للزȋائن Ȋܦ

 BaridiMob بدون استخدام البطاقة الذɸبية حيث يكفي استخدام تطبيق برʈدي موب GAB من الموزعات ךلية

  .للاستفادة من ɸذه اݍݵدمة BaridiWeb أو برʈدي وʈب 

  cardless  د اݍݨزائرʈܥݰب כموال بر  

ܣ تقول عٔڈا المؤسسة أٰڈا آمنة دينار جزائري ɠأقظۜܢ قيمة ع؄ف ɸذه اݍݵدمة الۘ 20,000وʈمكن ܥݰب مبلغ 

  .وʈمكن استعمالɺا ࢭʏ اݍݰالات الطارئة

 .دفع الفوات؈ف ع؄ف טن؅فنت –

تȘيح برʈد اݍݨزائر للزȋائن اݍݰاصل؈ن عڴʄ البطاقة الذɸبية إمɢانية دفع فوات؈فɸم ع؄ف טن؅فنت ودون عناء التنقل 

  :إڲʄ الوɠالات التجارʈة حيث يمكن دفع

 : baridinet.poste.dz/ade.مياه ع؄ف الرابط التاڲʏفوات؈ف اݍݨزائرʈة لل
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ʏفوات؈ف سونلغاز ع؄ف الرابط التاڲ: baridinet.poste.dz/sonelgaz. 

 .baridinet.poste.dz/seaal :لݏݨزائر ع؄ف الرابط التاڲʏفوات؈ف شركة المياه والتطɺ؈ف 

ʏس ع؄ف الرابط التاڲʋيلȋاتف النقال موɺفوات؈ف متعامل ال: e-paiement.mobilis.dz. 

  .ec.algerietelecom.dz/portail.php :تف لاتصالات اݍݨزائر ع؄ف الرابط التاڲʏفوات؈ف الɺا

  2020دفع فوات؈ف برʈد اݍݨزائر 

 :إمɢانية طلب البطاقة الذɸبية –

ɸ ʄبية الولوج إڲɸالبطاقة الذ ʄاݍݰصول عڴ ʏبية(ذا الرابط يُمكن للراغب؈ن ࢭɸلتقديم طلب ) طلب البطاقة الذ

اݍݰصول عڴʄ البطاقة، كما يȘيح الموقع أيضًا إمɢانية تȘبع حالة البطاقة Ȋعد طلّڈا وʈمكن كذلك Ȗغي؈ف مكتب 

  .ال؄فيد الذي تود أن Ȗستقبل فيه بطاقتك ࢭʏ حالة ما إذا اق؅فب وقت ٰڈاية صلاحيْڈا

 .اري לطلاع عڴʄ رصيد اݍݰساب ال؄فيدي اݍݨ

 .לطلاع عڴʄ الكشف المصغر

 .التحوʈل من حساب برʈدي جاري إڲʄ حساب برʈدي آخر

 .تجميد أو إعادة تفعيل البطاقة الذɸبية

 .GAB تحديد الموقع اݍݨغراࢭʏ للموزعات ךلية

  .לطلاع عڴʄ العروض وלعلانات

 :تحميل المطبوعات .1

حيث يمكن استخدام ɸذه المطبوعات ࢭʏ مɢاتب ال؄فيد  توفر المؤسسة قائمة من المطبوعات عڴʄ موقعɺا الرس׿ܣ

ʏمكنكم تحميل المطبوعات ع؄ف الرابط التاڲʈو.poste.dz/imprimes :  

 :Ȗعبئة رصيد טن؅فنت .2

ݵاصة بالɺاتف الثابت وكذا تȘيح ɸذه اݍݵدمة لزȋائن اتصالات اݍݨزائر إمɢانية دفع فوات؈فɸم واش؅فاɠاٮڈم اݍ

ʏטن؅فنت حيث يمكنكم القيام بمختلف عملياتكم ع؄ف الرابط التاڲ.ec.algerietelecom.dz :  

 :Ȗعبئة رصيد الɺاتف النقال

ف النقال لمتعامڴʏ الɺاتف الثلاثة يمكن لزȋائن مؤسسة برʈد اݍݨزائر טستفادة من خدمات Ȗعبئة رصيد الɺات

 ʏذه العملية ع؄ف الرابط التاڲɺالموقع اݝݵصص ل ʄدو حيث يكفي الولوج إڲʈس، جازي وأورʋيلȋنا(موɸ إتباع) منȋو 

 .اݍݵطوات سȘتمكنون من Ȗعبئة أرصدتكم بطرʈقة سɺلة وȌسيطة

 

 سʋيلȋاتف النقال للمتعامل موɺلتعبئة رصيد ال.paiement.mobilis.dz-e 

  اتف النقال للمتعامل جازيɺلتعبئة رصيد ال.djezzy.dz/recharge 

 دوʈاتف النقال للمتعامل أورɺلتعبئة رصيد ال.ooredoo.dz/Storm 
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 :شراء تذاكر السفر والتأمينات

 ʏات اݝݵتصة ࢭɠا الرس׿ܣ وذلك بالشراكة مع عديد الشرɺانية ݯݨز تذاكر السفر ع؄ف موقعɢتوفر المؤسسة إم

 ʏة أو شركة ط؈فان طاسيڴʈة اݍݨزائرʈذا اݝݨال حيث يمكنكم ݯݨز تذاكر السفر اݍݵاصة باݍݵطوط اݍݨوɸ  

 2019مقارنة Ȋسنة , 2020ملاي؈ن عملية ࢭʏ  ؅4فنʋت عن طرʈق بطاقة الذɸبية ܥݨل ما يقارب الدفع ع؄ف טن"ن إ

) ʏسبة ) 670.000حواڲɴسنة واحدة%  487أي ارتفاع ب ʏࢭ".  

الۘܣ Ȗسمح (وعرفت اݍݵدمة اݍݨديدة للدفع الذاȖي الۘܣ أطلقɺا برʈد اݍݨزائر ع؄ف تطبيق الɺاتف برʈدي موب 

ارتفاعا , )فمجة تحوʈل כموال من حساب برʈدي جاري إڲʄ حسابات برʈدية أخرى ݍݰامڴʏ بطاقات الذɸبية ب؄

  2019عملية سنة  150.992مقابل  2020عملية سنة  991.991(من التحوʈلات ࢭʏ سنة واحدة %  557بɴسبة 

 ,% 773الۘܣ ارتفعت بɴسبة  (TPE) ونفس الآۜܣء بالɴسبة لعمليات الدفع عن طرʈق ٰڈاǿي الدفع טلك؅فوɲي

%  15أي تطور بɴسبة , مليار دج 956الۘܣ بلغت  (GAB) إضافة إڲʄ عمليات الܦݰب من الشبابيك ךلية للنقود

 .2019مقارنة Ȋسنة 
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  :الفصل خلاصة

ࢭʏ المؤسسة برʈد اݍݨزائر بمستغانم و اɲعɢاساته عڴʄ جودة اݍݵدمة ݍݵدمات لقد حاولنا دراسة واقع استخدام  ا

وتم توصل إڲʄ أن وضعية التكنولوجيا بالمؤسسة ࢭʏ تطور مستمر כمر الذي يؤدي إڲʄ تحس؈ن جودة  المقدمة

  .خدماٮڈا، غ؈ف أن ɸذا المستوى من تحس؈ن لم يرࢮʄ إڲʄ مستوى مرغوب من الزȋون 

ذا، فالموظف؈ن ࢭʏ المؤسسة يدرɠون أɸمية استخدام تكنولوجيا ࢭʏ تحس؈ن جودة اݍݵدمة و لدٱڈم قناعة كب؈فة ٭ڈ

ڈا Ȋشɢل كڴʏ، و ɸذا لغياب عنصر تدرʈب عڴʄ استعمال ɸذه التكنولوجيات و  إلا أٰڈم عمليا لا ʇستخدموٰ

  .الدورات التɢوɴʈية اݍݵاصة بذلك كما نلاحظ غياب عنصر التحف؈ق و نقص اليد العاملة المؤɸلة و المتخصصة

نولوجيا ضعيف جدا و نقص إدراك أɸمية الزȋائن لɺذه التك عابטسȘيفلا يزال مستوي  ،أما من جɺة الزȋائن

استخدامɺا و كذلك تدɲي مستوى טستخدام و التحكم ࢭʏ לن؅فنت لدى زȋائن المؤسسة، بالإضافة إڲʄ نقص 

  .عنصر ال؅فوʈج

من خلال ما تقدم يتوجب عڴʄ مؤسسة برʈد اݍݨزائر Ȗشكيل دورات تɢوɴʈية لموظفٕڈا خاصة باستعمال ɸذه  

ف إطارات كفأه و متخصصة و اɸتمام Ȋعنصر التحف؈ق و ٮڈيئة الظروف الملائمة للعمل التكنولوجيات و توظي

  .معɺا بالإضافة إڲʄ ضرورة وضع ومضات לشɺارʈة لتعرʈف الزȋون بخدماٮڈا לلك؅فونية و كيفية التجاوب
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  :ݵاتمةاݍ

إلا أن  المؤسسات و خاصة مٔڈا الۘܣ تمارس ࢭʏ القطاع اݍݵدماȖي،أثرت عڴʄ عمل كث؈فة ۂʏ التغ؈فات الۘܣ 

الوسائل  عمل ɸذه المؤسسات، وكذا أحدثت تحولات عميقة ࢭʏ طبيعة כخ؈فةالتغ؈فات الۘܣ عرفْڈا العقود 

ق مٔڈا بوسائل טتصال عن Ȋعد، ɸذا التطور جعل  المستعملة، و من 
ّ
أبرز التطورات التكنولوجية خاصة ما Ȗعل

قتصاد العال׿ܣ ʇستفيد من السرعة والفعالية الۘܣ يوفرɸا له، وامتدت ɸذه التطورات إڲʄ اݍݨɺاز المصرࢭʏ ט

ɸذه  ، أصبحت اليوم السمة الغالبة، إنخدمات جديدةالذي استغلɺا كبدائل فتحت اݝݨال الواسع لابتɢار 

عالميا لما تحققه من  مات المبتكرةاݍݵدכخ؈فة، حققت قفزات نوعية منذ ɲشأٮڈا، حۘܢ أصبحت اليوم من أɸم 

لتطوʈر  ɸو ما جعل مختلف دول العالم تدرك بأن ،أو للاقتصاد الوطۚܣ الزȋائنمنافع سواء للمصارف أو 

التقليدية لم Ȗعد فعالة ࢭʏ عصر يتطلب  اݍݵدماتأولوʈة لأٰڈا أصبحت مدركة بأن  اݍݵدمات المقدمةوتحديث 

غ؈ف مɢلفة  جديدة خدمات بابتɢارت، حيث سمح التطور التكنولوڊʏ السرعة ࢭʏ معاݍݨة المعاملات والصفقا

 ودرجة أمان ، يتطللɺذه اݍݵدماتالعمل المتناسق  ومجردة من المادة، لكن من جɺة أخرى فإن
ً
ب تنظيما قانونيا

 ان و رغم قطاع ال؄فيد قطاعا مɺيمنا و غ؈ف تنافؠۜܣ טلɺذه الضرورة،  اݍݨزائر ۂʏ כخرى مدركة تماما .عالية

الدولة اولت و خاصة ࢭʏ טونة טخ؈فة اɸتماما كب؈فا له و ɸذا بܸݸ اسȘثمارات كب؈فة جدا بداية بتحديثه و تزوʈدة 

بɢل التكنولوجيات و الوسائل اللازمة، و خاصة ما Ȗعلق مٔڈا باݍݨانب الȎشري، و ɸذا نية منه ࢭʏ تقديم خدمات 

  .تتماءۜܢ مع حاجات و تطلعات الزائن

 ار الفروضنتائج اختب:  

ʄذا اݍݨزء من الدراسة טجابة عڴɸ ʏالدراسة يتم ࢭ ʏالفرضيات الۘܣ اعتمدنا علٕڈا ࢭ:  

- ʄسبة للفرضية כوڲɴستع؈ن المؤسسات و خاصة مؤسسات اݍݵدمات مٔڈا ب " بالȖ ʏتطبيق التنوع ࡩ

 .،  تم إثباٮڈا من خلال معاݍݨتنا لɺذه الفرضية من منظور نظري "تقديم اݍݵدمات

التنوع ࡩʏ اݍݵدمات تقنيات  مستغانمبرʈد اݍݨزائر بʇستعمل و ʇستغل  "ا يخص الفرضية الثانية أما فيم

فࢼܣ כخرى فرضية ܵݰيحة و ɸذا ماتم اثباته من خلال الدراسة الميدانية لمركز برʈد  "،ال؄فيدية ݍݨلب الزȋائن

لتنوع ࢭʏ تقديم اݍݵدمات ال؄فيدية مستغانم، اين توصلنا اڲɠ ʄون تبۚܣ مركز ال؄فيد لولاية مستغانم لسياسة ا

 .للزȋائن مما أثر ايجابا عڴʄ جلب و زʈادة Ȗعامل الزȋائن مع المركز ال؄فيدي
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  :نتائج الدراسة -

  :وصول إڲʄ النتائج التاليةتال تمكننا منمن خلال ɸذا البحث 

باستغلال ɸذه  مقا، بل اݍݰديثة ࢭʏ مختلف Ȗعاملاته مع زȋائنهالوسائل  جميع برʈد اݍݨزائر مركز ʇستغل -

ة باختصار الوقت اݝݵصص لمعاݍݨت ، حيث سمحتكنولوجية من أجل تحديث المعاملاتالتطورات الت

 .والتقليل من לفراط ࢭʏ استخدام الورࢮʏ والȎشري ɠان مخصص لɺا

إڲʄ جملة من  بȘنوʉع اݍݵدمات المقدمة و خاصة اݍݵدمات ال؄فيدية مٔڈا ʇعود Ȗع؆ف اݍݨزائر فيما يتعلق  -

 :ɸذا القطاع اݍݰيوي  عوقات والۘܣ Ȗشɢل مكبح أمام نجاحالم

  اݝݨتمع إلك؅فونيةغياب ثقافة ʏࢭ. 

  ةʈعات و انظومة لمعدم وضع اݍݨزائرʉشرȘتعلقة بوسائل الدفع לلك؅فونية والتجارة المقوان؈ن الل

 .לلك؅فونية

 ل القاعدية المتعلقة بوسائل الدفع לلكɠياɺشاء وصيانة الɲلفة إɢ؅فونية المتعلقة بوسائل الدفع ارتفاع ت

 .לلك؅فونية اݍݵاصة بالمعاملات

 ف بالمنتʈشم للدعاية وלعلام عن التعرȘاݍݰديثة، وكذلك  ال؄فيدية و اݍݵدمات جاتو وجود مح

 .مؤسسات برʈد اݍݨزائراقتصارɸا عڴʄ مطبوعات وملصقات الۘܣ توضع داخل مقرات وɠالات 
  

 آفاق البحث:  

من خلال ɸذا البحث،  بمشɢلة التنوع ࢭʏ اݍݵدمات المقدمة من طرف برʈد اݍݨزائرام بالرغم من محاولة לلم

الكب؈فة الۘܣ اصبحت تواجɺɺا  ɸناك جوانب عديدة لم نتطرق لɺا ذات أɸمية بالغة، مٔڈا التحديات إلا أن

عڴʏ بدراسة المؤسسات اݍݨزائرʈة عموما و قطاع ال؄فيد عڴʄ وجه اݍݵصوص، و لعل عڴʄ رأسɺا عدم القيام الف

، و من تم טستجابة ضبط حقيقة حاجات و رغبات الزȋائن ʄالسوق، مما يؤثر سلبا عڴʄ قدرة مراكز ال؄فيد عڴ

  .السرʉعة لɺا
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 اب، العمليات المصرفية والسوق المالية، المؤسسة اݍݰديثة للكت: أنطوان خليل الɺندي .7
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- Ouvrage en langue étrangère:   

- Christine Bitouze , le commerce électronique hermès, Paris, 1999  
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  :المݏݵص

و تبۚܣ المؤسسات و  اجات ورغبات الزȋائنȖعدد ح العلاقة الموجودة ب؈ن محاولة رȋط  إڲʄٮڈدف ɸذه الدراسة 

إڲʄ القيام  ٭ڈذه المؤسسات  الۘܣ تدفع כسباب ، وال؄فيديةاݍݵدمات ࢭʏ   لسياسة التنوع ال؄فيد مراكز خاصة 

 ɸؤلاء تتماءۜܢ مع رغبات و حاجات و خاصة تطلعاتخدمات  تقديم ، أي ال؄فيديةبالبحث لتطوʈر اݍݵدمات 

إلا أن الدولة اݍݨزائرʈة بدأت Ȗڥʏ و  رغم أن ɸذا القطاع لا يتمتع بنوع من المنافسة إڲʄو توصلت النتائج الزȋائن، 

ɢل كب؈ف بأɸمية ɸذا القطاع و مدى مساɸمته ࢭʏ الدخل الوطۚܣ، فأولت له أɸمية كب؈فة، بداية بتحديثه و Ȋش

، مما و טتصال לعلامتجɺ؈قه بمختلف التكنولوجيات اݍݰديثة و خاصة منه ما Ȗعلق بالتكنولوجيات اݍݰديثة 

 ʏا ࢭɺائنا جدد و آخرسمح لȋجلب ز ʏع من خدماٮڈا و بالتاڲʉام المطاف من التمكن من التنوɺالقدرة نح  ʄعڴ

 .اݝݰافظة عڴʄ زȋائٔڈا اݍݰالي؈ن

 

Summary: 

This study aims to try to link the existing relationship between the multiplicity of needs and 
desires of customers and the adoption of institutions, especially postal centers, to the policy of 
diversity in postal services, and the reasons that motivate these institutions to do research for 
the development of postal services, that is, providing services that are in line with the desires, 
needs, and especially aspirations these customers, The results came to the conclusion that 
although this sector does not enjoy a kind of competition, the Algerian state has begun to 
realize greatly the importance of this sector and the extent of its contribution to the national 
income. Modern media and communication, which eventually allowed it to be able to 
diversify its services and thus bring new customers and give it the ability to maintain its 
existing customers. 
 
 

  


