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  ا
  

عمال  ئة  سارعة  ب يجة للتطورات الم دماتيةن وال تتصف بالمنافسة الشديدة والتحديات غ  ا

شار تقنيا ديدة وان قية ا سو صول ع الرقعة ال ائن المسبوقة  ا د من الز ي وكسب المز و لك ت الدفع 

ا،  ن ع تقديم ب العامل ا وتدر قية ل سو صائص ال ن ا دمات وتحس ن ا ر وتحس ن من خلال تطو والمتعامل

ت  دماتيةفقد واج و ما دفع بالقيادة  المؤسسات ا ة تلك التحديات و ات ش  مواج العليا  المؤسساتيةصعو

ان لا للبحث عن خيارا ة، لذلك  ودة المطلو دمة با بداع  تقديم ا ورة و دائل للاستجابة للتطورات المذ ت و

ديثةبد من اعتماد التقنيات  دمات والمنتجاتذه  تقديم   ا   .ا

  

يدية المراكزالمنافسة من قبل ف ا  ال دمات ال يقدم يدال أخذت بتقديم خدمات منافسة ل نافال س ، إذ ت

يدية المراكزذه  دية أخرى  مراكزمع  ال شابه مع ما  بر دمات ال ت املة من ا ل مباشر فتقدم مجموعة مت ش

يدية المراكزتقدمه  اري  ال ساب ا ع وا ا الودا ا وم  .و غ

يدية المراكزرغبة  ن مع  ال ن المتعامل الي ائن ا افظة ع إنتماء وولاء الز ار  المركز البقاء وا مما يدفعه إ ابت

دمات  ر ا يديةوتطو مستوى يتغلب ع منافسيهال يقدم ال م و ة أخرى ا ل ة و من ج انخفاض ، من ج

ا  يدية المراكزيرادات ال تحقق عض العمليات ال ا،     جديدةال تقوم 
ً
احا  وجود أسواق جديدة تحقق أر

يدية للمراكز   .ال

عدد ح ائن إن  يدية راكزالمدفعت باجات ورغبات الز دمات  ال ر ا يدية و إ القيام بالبحث لتطو ع ال تنو

دمات  يديةا ذا القطاع خدمات  تقديم ، أي ال ائن، رغم أن  تتما مع رغبات و حاجات و خاصة تطلعات الز

ش ة بدأت  و  زائر مته  لا يتمتع بنوع من المنافسة، إلا أن الدولة ا ذا القطاع و مدى مسا مية  ل كب بأ

ديثة و خاصة منه ما  ه بمختلف التكنولوجيات ا ة، بداية بتحديثه و تج مية كب ، فأولت له أ الدخل الوط

تصال ديثة للاعلام و    .علق بالتكنولوجيات ا

الية التالية ش   :مما تقدم نطرح 

يدلكيف يمكن  دمات ال ائن ؟التأ يةلتنوع  ا   ث ع جلب الز
 

الية ش ساؤلات الفرعية الموالية لتوضيح أك  ز ال   :و ت

دماتما المقصود  - صوص  عامة بالتنوع  ا يدية ع وجه ا دمات ال  ؟ و ا

يدية ما  العوامل ال ساعدت ع تطور  - دمات ال  ؟ التنوع  ا

ة  - زائركيف يمكن تقييم تجر د ا يدية  مستغانمب   بر دمات ال  ؟ مجال تطبيق التنوع  ا
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  :فرضيات البحث

  :ومن خلال العرض السابق يمكن وضع الفرضيات التالية

ا ب - دمات م ن المؤسسات و خاصة مؤسسات ا دماتتطبيق التنوع  ستع  تقديم ا

ستغل ستعمل - زائر  و  د ا دمات تقنيات  مستغانمببر يديةالتنوع  ا ائن ال  لب الز

  :من البحث

و المن الوصفي التحلي وذلك لوصف  إن حصائيات  تقنيات البيع المن الدراسة المتبع  وتحليل 

ن استخدام  يديةللكشف عن العلاقة ب دمات ال زائر طرف  من التنوع  ا د ا و مدى تأث ذلك  مستغانمببر

ائن و القدرةع  م جلب الز حتفاظ    .ع 

  :خطة البحث

نا إ  الية المطروحة قسمنا دراس ش ماللإجابة عن  ن، و    :فصل

ول  ق  :الفصل  سو ق و ال سو يال و ق لك سو ذا الفصل إ : ال ـقنتعرض   سو يـة ال مية  ثم مـا أ

دافه ــق و أ سو داري ، ثم تطرقنا إ  ال ا  ق و تنظيم سـو يب ، لنختم الفصل وظائـف إدارة ال و لك ق  سو ،  ال

ن إ   يمتطرق و لك ق  سو ية ال ي مث ،ما و لك ق  سو ج  و تطبيقات و متطلبات ال الات و عناصر مز ا

ي و لك ق  سو   . ال

ي ناول  :الفصل الثا ي ن ذا الفل الميدا يدية نظرة عامة عن    دمات ال نتطرق  ،- مركز مستغانم - التنوع  ا

خية  إ البداية  ي نتعرض إ  ثم  ،عموميات حول المؤسسةنظرة تار ديد لتكنولوجيا النظام المعلوما سي ا ال

ن إ   ،المؤسسة المطبق  ة العمليــة متعرض ب العم( ا ة  ةسار دثم   ،)التدر زائر  مواج د ا مؤسسة بر

ورونا تحديات جائح   .)19وفيد (ة 

ات   :البحث صعو

ا م ات، من أ تنا أثناء البحث عدة صعو   :واج

ة المراجع المتخصصة   -
ّ
دمات قل تم التنوع  ا ا  ا نجد  .يداصتق عو نتلابال غال

صول ع المعلوم - ة ا يدية  ةسايسات المتعلقة صعو دمات ال    .مركز مستغانم التنوع  ا
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  :المقدمة

تصالا       ائلة  مضمار تكنولوجيا المعلومات و  د العالم ثورة  ق تقليدي يتم ش سو ان ال ت فبعد أن 

ا ،  ال نت و الوسائل الرقمية بمختلف أش ن ق ع  سو يم إ ال البيع و الشراء فيه ع المباشر، انتقلت المفا

دمــات، حيث استطــاعـت العديد  ــج السلع و ا و ونـي من احدث الوسائـل ل لك ـق  سو وم ال إ أن أصبح مف

ي ع  من الدول  و لك ق  سو د و الوقت و المال، فباعتماد ال نت لتوف ا ن ق ع  سو الكبـرى توجيــه ال

ق التقليدية سو ت و ظائف ال نت و مختلف الوسائل تحس   .ن

ذا الفصل إ      نو انطلاقا مما سبق سوف نتطرق   لم  امبحث ت يم ، حيث س ول عن المفا لمبحث 

ق،امة الع سو ي و  لل و لك ـق  سـو ساسية لل يـم  ي نتحدث فيـه عن المفا تطرق إ مبحث ثا و من ثم س

  .عناصره
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ــق :ول المبحث  سـو   نظرة عـامة عن ال

قتصادية، حيث أن    ات  يم والمصط ات ع مستوى المفا غ ا محيط المؤسسة  د ات ال ش  واكب التغ

ا، و بالتا محاولة  ا و استمرار ي تضمن بقاء قة إيجابية ل ل وضعية بطر ذه المؤسسة يجب أن تتلاءم مع 

ا داف   .الوصول إ تحقيق أ

مية      رت مع ذكر أ ف ال ظ م التعار ق من  خلال دراسة أ سو وم ال تم التعرض إ مف ذا المبحث س  

ق و كذا مراحل تطوره سو   .ال

ـق  :ول طلب الم سو يـة ال   مـا

  ــق سـو  :تطور ال

تلفة ل   ية ا ل مرحلة من المراحل، و تبعا للعوامل البي قي بتطور الفلسفات السائدة   سو قد تطور الفكر ال

ق إ ما وصل إليه  العصر ا سو وم ال ي يصل مف ل مرحلة ل ذا التطور ثلاث . ديثال تم  و قد شمل 

  :1تتمثل فيما ي لمراح

نتاج  )1  Production Eraمرحلة 

ذه المرحلة  ن ع أن  شآت(يتفق كث من الباحث ات ال تحكم ع قيادات الم عد من أقدم التوج تمثل ) ال 

عد ذلك  أوساط القرن  حقبة من الزمن الممتدة ا و العالم  ا أورو د ثاق الثورة الصناعية ال ش منذ ان

ن ال . 1929ن عشر ح حدوث الكساد الكب عام الثام ع رة سوق البا و ظا ذه المرحلة  ت به  م ما تم و أ

تمام الكب بالفعاليات و  شآت ا  مر الذي دفع بالم ا،  سادت غالبية الصناعات إن لم يكن جميع

ا لإنتاج أك ك خرى  محاولة م دمات شطة الصناعية دون الوظائف  و ذلك لتلبية مية من السلع و ا

ا غ مل و لا مجاب ايدة ال لا يزال قسم كب م ن الم لك ف المنتجات و بيع ما . طلبات المس ان تصر لذا 

ابه أي قلق أو إزعاج ب لأ س شآت عملا مضمونا، و لم  تجه الم   .ت

عتقاد الذي تمثل  عدم حا ذه المرحلة  قية و كذلك ساد  سو شطة  ود أو أ عمال إ أي ج شآت  جة م

ا ظة إنتاج ا مباعة  انت  حقيق ن ع شراء السلع المنتجة و ال  لك   .ث المس

 : Sales Eraمرحلة المبيعات  )2

يع بالكث من المنتجات  يجة لإستمرار التقدم و التطور التق الذي حدث  عمليات التص سواق ن زخرت 

ن لعدد كب من المن ع رة سوق البا عض، و أدّى ذلك إ إختفاء ظا ا عن  عض عض، أو البديلة  ا  عض افسة 

رة  رة جديدة  ظا ا ظا ر المرحلة السابقة لتحل محل را مألوفا من مظا انت مظ دمات ال  السلع و ا

ين" عد إ" سوق المش عمال لم  شآت  لة م نتاج ما يحتاجه السوق من سلع بقدر و ترتب ع ما تقدم أن مش

ائل من السلع الذي أصبح يفوق إحتياجات  ذا الكم الكب و ذلك المقدار ال ف  ما أصبحت كيفية بيع و تصر
                                                           

ق   1 سو ، ال: نا معلا رائف، أصول ال شر مدخل تحلي ، دار وائل لل و   3، ص2002طبعة 
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ل وا ش م  ن و طلبا لك نظار. المس بصار و  ا يخطف  ق وظيفة البيع و لمعا نا بدأ بر إذ بدأ . و من 

ذه الوظيفة ي م ع تمام  ي بيع أكفاء و تدر ة و يتعاظم، و تمثل ذلك  إختيار مندو ذه الف زداد  

ج المبيعات علان و ترو ديثة، ورفع مستوى وظائف    .سبل البع ا

ق  )3 سو  : Marketing Eraمراحل ال

و لم تخمد حركته أو    ته، بل استمر  إن التطور و التقدم التق و الف و الذي إبتدأ  المرحلة  دأ مس

رة  عميق ظا ادة والنمو، و أدى ذلك إ  ا  أنه الز رة ال تمثل فلسف ا، تلك الظا ادة حد ين و ز سوق المش

شياء ا القيام بأعمال أك من مجرد صنع  ستمرار فإن عل شآت  البقاء و    .إذا ما رغبت الم

عد أن   شآت  ا، تحول إ و لذلك فإن نجاح الم لك و حمله ع شرا عتمد ع دفع السلعة ا المس ان 

اجات و الرغبات، و  م، و من ثم محاولة تلبية  تلك ا ن و رغبا لك أسلوب آخر تمثل بمعرفة حاجات المس

ن ل افي ا أصبحا غ  ج الفعال ل و يد للسلعة و ال نتاج ا ا ان  شآت ذا عد أن تأكد للم ضمان خاصة 

م من منتجات عرض عل ن لما  لك ن ع .  شراء المس ذه المرحلة منصب تمام   ك و  عد ال لذلك لم 

ن  لك ال  المرحلة السابقة، بل ع حاجات المس ان عليه ا يعية و لا ح ع المبيعات كما  العمليات التص

مو رغب ق و  . ا سو ك ع ال نا بدأ ال شاء و من  ، و قد تمثل ذلك  إ ر للعيان أك فأك تمام به يظ

انت مسؤولية أداء  عد أن  شأة  ق  الم سو املة عن أداء جميع وظائف ال ة مسؤولة مسؤولية  وحدات إدار

انت من مسؤوليات و  زنية ال  ال  وظيفة الرقابة ا و ا ة أخرى، كما  ا من اختصاص وحدات إدار عض

ا لة من الزمنم نتاج لغقود طو  .م إدارة 

  ف ــقعر سـو  :ال

خ محور  ذا  ون  انت تتقارب انطلاقا من  ا  رت أ ف ال ظ ق، لكن ما يم التعار سو ف وا لل عر

ا داف امة  تحقيق أ ا الديناميكية  و ال   .شاط أي مؤسسة من المؤسسات، و أدا

ن أه    قي، و اختلفت م   و من ب سو وم ال ل مرحلة من مراحل تطور المف ن   ق باختلاف الباحث سو يم ال فا

رت يمكن أن نذكر ما ي ذلك من أجل إيجاد  ف ال ظ   :م التعار

ق     سو كية لل مر معية  العملسة ال "بأنه عبارة عن  American Marketing Zssociation (AMA)عرفت ا

ا تنطوي ع تخطيط و تن ع ا، و توز ج ا، ترو سع دمات و  ار و ا اصة بالأف يم أو التصورات ا فيذ المفا

فراد و المؤسسات داف    ".لتحقيق عمليات تبادل قادرة ع تحقيق أ

شطة ال تقوم     ود و  ق مجموعة ا سو ت ال كية اعت مر معية  ف أن ا ذا التعر يت من خلال 

دف من وجودهع إيصال المن قة ال لك بطر   . تج إ المس

اصة بنظام المعلومـات و كذا بحـوث     شطة ا وانب من  ماله لبعض ا ف إ ذا التعر عاب ع  لكن ما 

ا قية بدو سو امـة لا يمكـن تحقيـق الفعاليـة ال ـق و التــي تمثل عناصر  سو   . ال
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وتلر  عرف  ق بأنه عبا Kotlerكما  سو ماعات "رة عند ال آلية اقتصادية و اجتماعية، حيث يمكن للأفراد و ا

م بوسائل خلق و تبادل المنتجات م و حاجا   ."1من تحقيق رغبا

اجات و من خ يم المتمثلة خاصة  ا عتمد ع مجموعة من المفا ق  سو وتلر بأن ال ف يرى  لال التعر

ة و السوق المنتجات من سلع و خدمات و كذا مختلف التباد ق .لات و العلاقات التجار سو د ال و قد نظر مع

ق ع أنه  سو ي لل يطا ديث "ال وم ا عمال، بدليل أنه المف شاطات مؤسسات  شاط إبداع متداخل مع 

لك أو  دمة إ المس عد إيصال السلعة أو ا عده، أي  نتاج، خلاله و  ق يبدأ قبل  سو ق يقول بأن ال سو لل

 .ستفيدالم

عمال،      شاطات مؤسسات  شاطات، أي  ذه ال ق يؤثر و يتأثر  سو ف أن ال ذا التعر يلاحظ من خلال 

خرى  شاطات  سبة لل ق و كذا بال سو نتاج يتجسد ماديا  عملية ال ق . حيث أن  سو ناك من يرى بأن ال و

ج و تو  عبارة عن عملية تخطيط و تنفيذ مراحل" دمات من أجل خلق سع و ترو ار و السلع و ا ف ع  ز

داف المنظمات فراد و تحقيق أ شبع رغبات    .2"عمليات تبادل 

لك     عملية تدفق و إيصال السلع للمس تم فقط  ق لا  سو ف أن ال ذا التعر و إنما يركز  يت من خلال 

غطي السلعة مية ال  دمة نفس    .أيضا ع إعطاء ا

ق ع أنه  Stantonأن ستلنتون  كما    سو سع و "ينظر لل عمال المصممة لتخطيط و  شطة  نظام ك لأ

ن ن و المرتقب الي ن ا لك دمات المشبعة لرغبات المس ج السلع و ا ق يتجه  3"ترو سو ن أن ال إن ستانتون يب

فراد من خلال تحديد الطلب ع المنت يبالمؤسسة نحو إشباع رغبات  ا لك ال ا إ المس   .جات و ح و صول

ق قد      سو سبة للمؤسسة، فإن علماء ال وظيفة فعالة بال ق  سو مية و دور ال حاليا و بالنظر لازدياد أ

وم ذا المف ف حديثة ل عار ر . وضعوا  م ديفيد جو ع تحقيق D.Jobberمن بي ق  سو ، الذي يرى أن ال

ا، من خلا داف سبان المؤسسة لأ خد  ا لك و إشباع حاجاته مع  ل مقابلة احتياجات و توقعات المس

سو ن  ال ديث له ثلاث مقومـــالمنافس وم ا ذا المف ر أن    :4ة ـــات أساسيــــق حيث يرى جو

لك - 1 شطة الشركة لإشباع احتياجات العميل من السلع و : التوجه نحو المس ل أ و يقصد به تركز 

دما ل أفضلا ش  .ت و 

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

ع والطباعة ،عمان،  2 شر و التوز ة لل ،دار المس و ديث،الطبعة  ق ا سو   52، ص 2000خالد الراوي،حمود السند،مبادئ ال
ردن،محمد باشا و آخ  3 ع، عمان،  شر و التوز ، دار صفاء ال و ديث،الطبعة  ق ا سو   13، ص 2000رون،مبادئ ال
رة،   4 ع، القا شر و التوز ق  القرن الواحد و العشرون،دار قباء للطباعة و ال سو اتيجيات ال ز حسن، اس ن عبد العز   15، ص 2001أم
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ود لإشباع احتياجات ال - 2 امل ا ائن ت ل أقسام الشركة مسؤولة عن إشباع احتياجات : ز ع أن  و 

ائن ال ق فقط ز سو س قسم ال  .و ل

ي من إشباع حاجيات ال - 3 داف الشركة يأ ائن أن تحقيق أ   .ز

ق حيث يقول ب     سو فا حديثا لل عر عطي  رت كينغ  ستاذ رو ة تقوم ـعبارة عن فلسفة إدار: "أنهكما أن 

ان ود و إم لكـات المشروع و الرقابة علـبتعبئة و استخدام ج م ـن  حل مشكـا، لغرض مساعدة المس لا

تل طط للمركز المالـا ق كما  .1"ي للمشروعـفة  ضوء الدعم ا سو ان ال ف تحدد أر ذا التعر و من خلال 

  :ي 

مية الدو  - 1 قإدراك أ سو ار  ميدان ال بت مية  لك و أ اتي للمس س  .ر 

املة و متفاعلة - 2 ون من أجزاء مت ق كنظام يت سو مية ال  .أ

ر المنتجات القديمة - 3 ديدة و تطو مية تقديرالمنتجات ا  .أ

غي التنظيم لملاءمته لطبيعة و نوع المشروع - 4 مية إعادة النظر و   .أ

ل، متوسط - 5 جل ضرورة التخطيط طو  .و قص 

ا - 6 داف و وضوح ق و ضرورة تحديد  سو مية بحوث ال  .أ

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
سوم، حدود كفاءة سياسات ال  1 ن قسم بوشناق الم سي ست  علوم ال ة، مذكرة ماج زائر قتصادية ا شآت  ق الدو  الم سو

زائر،  سي جامعة ا   36، ص 2003/2004ال
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دافه :الثـانـيالمطـلب  ــق و أ سو مية ال  أ

  ميـة ــقأ سو   :ال

انت بداية       ـا للأفـراد و للمجتمعات، و  شـاطه بالنظر للفـوائد التــي يقدم سع مجـال  ق و ا سو مية ال رت أ ظ

وره اب كية، و إدخاله للبنوك ابتداءا من سنة  1911تداءا من سنة ظ مر امعات  س  ا   .1955كمقرر للتدر

ق يمكن ذكر ما ي سو سباب ال أدت يالمؤسسة إ إدراك جدوى ال   : 1و من 

ور مبيعات المؤسسات -  .تد

قتصادي -  .انخفاض معدلات النمو 

شاف أسواق جديدة  -  .داخلية و خارجيةالرغبة  دخول أو اك

ن - لك  .غ أنماط و سلوكيات الشراء و حاجات المس

تلفة - ا ا  .ارتفاع حدة المنافسة بأنواع

اليف المبيعة -  .ارتفاع الت

سواق العالمية - ا  سيات و غزو ات متعددة ا ور الشر  .ظ

 .التقدم التكنولو -

لك - ور جمعيات حماية المس  .ظ

ـق ل     سو تـت الدراساته ـكمـا أن ال قتصـاد ككـل حيـث أث تمع و  سبة للـفرد و ا ميـة بال  %50أن حوا  أ

ن  اليف مختلفة من نقل و تخز ال ت قية  أش سو لك تنفق ع العملية ال اصة بالمس من النفاقات ا

ع عبئة و إعلان و بيع  و توز   .2ا...و

س مية ال ادة أ ناك عوامل أدت إ ز او  م اضرمن أ ق  الوقت ا   : 3و

سواق  - 1 تمعات و ضرورة نقل المستوى المع المرتفع إ  فراد  ا شة  اجة إ رفع مستوى مع ا

 .النامية

لفة إنتاج  - 2 ا من ضرورة تخفيض مستوى ت نتاج و ما يرتبط  لية المتقدمة  عمليات  عتماد ع 

ع الوحدة إ أقل مس  .توى ممكنو توز

ر السلع و  - 3 ا إ أسواق حرة، من أجل البحث عن تطو ا مركز ة توج التحول الوا من أسواق موج

ائن و نمو المشروعات دمات لإشباع رغبات الز  .ا

                                                           
ة،   1 سكندر ديدة،  امعة ا ق، دار ا سو   18، ص 2002عبد السلام أبو قحف، أساسيات ال

2 Thomas C.Kinnear et K.L.Bernhardt,principles of MKG,Dallas,Texas,Scott ,Foresman and company, 1983, p 25 
ق  3 سو د، ال رة، 1المبادئ و التطبيق، ط: الدسو حامد أبو ز لية التجارة جامعة القا   15، ص 99-2000، 
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س - 4 سلـغزو  ثم(اشر ـوب المبـواق  سل) ار المباشرـس جن غ (اشر ـر مبـوب الغيـأو  ثمار  س

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

ق ي المنافع - 5 سو عيق عملية التبادل : ال د من الفواصل أو الفجوات ال  ق  ا سو م ال سا إذ 

ار ف دمات و  ن للسلع و ا لك ن و المس ن المنتج  .2ب

ق يقدم الكث من فرص العمل - 6 سو ق يقدم فرص : ال سو عظيمة  ميادين متعددة من الواقع أن ال

علان،إدارة المنتج، ق و دراسة السوق،  سو شاط، مثل بحوث ال تمع ...ال لما تقدم ا ا حيث أنه 

سو  شاط ال مية  لما برزت أ ق و ازداد  مجال تطبيق اقتصاديات السوق و زادت درجة المنافسة، 

قية سو ن بالوظائف ال   3.عدد المشتغل

  سو ـداف ال   4:ــقأ

ا فيما ي داف يمكن حصر ق إ تحقيق مجموعة من  سو   :  س ال

 .عظيم حصة المؤسسة  السوق  - 1

اح الناجمة عن المبيعات - 2 ر ن من   .تحقيق رقم مع

انت  - 3 اجات سواء  ذه ا شطة اللازمة لتحقيق  تمع و القيام بالأ بؤ برغبات و حاجات أفراد ا الت

سلعة أو بخ  .دمة معينةمرتبطة 

ن - 4 لك  .تحقيق مستوى عال من رضا المس

افظة - 5  .ع تنمية المركز التناف للمؤسسة ا

لاك  - 6 س جتما(ترشيد قرارات  ق  سو وم ال لك) مف سبة للمس  .بال

سبة للمؤسسة - 7  .ترشيد تخصيص الموارد بال

  

  

  

  

  

  

 

                                                           
ق  1 سو شعاع الفنية، مصر، : عبد السلام أبو قحف، ال ة نظر معاصرة، مكتبة و مطبعة    22، ص 99وج
ق المعاصرطلعت أ  2 سو ميد و آخرون، ال رة،: سد عبد ا   21، ص2001مدخل تطبيقي، مطبعة النيل، القا
رة،   3 ن الشمس، القا ق، جامعة ع سو   16،ص 2000عبيد عنان و آخرون، ال
ق   4 سو ة، : عبد السلام أبو قحف، ال سكندر ديدة،  امعة ا   58، ص 2002مدخل تطبيقي، دار ا
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دا: لثالمطـلب الثـا ا  ق و تنظيم سـو   ري و ظائـف إدارة ال

  قوظـائف إدارة سو  :ال

سو تقع ع عاتق خي قادارة ال لك  حتياجات المس شاف مطالب و مة اك ديثة له م ر أو ــطبقا للنظرة ا

ي  لــالمستعم جتما و السيا و القانو قتصادي و  طــار  ـا فـي حدود  الصنـا ، و العمل علـى إشبـاع

شأة   .الذي يحيط بالم

ي  ا فيــما يلـــيو ل م عدد من الوظائف نذكر أ ا أن تقوم  مة بنجاح، عل ذه الم ق  سو    1:تحقق إدارة ال

ن - 1 لك قية : التعرف ع احتياجات المس سو ق إستخدام البحوث ال  Marketingو يتحقق ذلك عن طر

Researchs 

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

ا ع المستوى القومي أو  - 3 ان م جتماعية سواء  قتصادية و  داف و السياسات  املة بالأ حاطة ال

 .المستوى القطا

امل - 4 قي المت سو نامج ال ة : إعداد ال ق خلال ف سو نامج تفصيلات عن عمل إدارة ال ذا ال و يتضمن 

طة   .ا

  ـة دار ــق  سو  :وظائف مدير ال

عمال و الصلاحيات و    ع و تحديد  مات توز م بم ق فضلا عن قيام سو ن ع إدارة ال ن ع القائم يتع

ا  خرى و  مقدم ة  دار قية، أن يقوموا أيضا بممارسة الوظائف  سو ا أداء الوظيفة ال العلاقات ال يتطل

  :الوظائف التاليـة 

 Planningالتخطيـط    -

سيــق    -  Co – Ordinateurالت

 Controllingالرقــابة     -

شطة و الفعالي سيق و الرقابة عددا من  شمل وظائف التخطيط و الت يو  ا فيـما يأ م   :ات، يمكن إدراج أ

ا  تحقيق تحديد   - م بدور سا ا، و ال  ق إ تحقيق سو س إدارة ال سية ال  داف الرئ

شأة  .داف العامة للم

علان و  وضع - ، سياسة المنتوج، و سياسات  سع تلفة مثل سياسة ال قية ا سو السياسات ال

ع ج، و سياسات التوز و  ا...ال

قية - سو ل عملية من عمليات ال نفيذ  اصة ب جراءات  ا  .تحديد 

                                                           
ق عبد السلام أ  1 سو ة، : بو قحف، ال سكندر ديدة،  امعة ا   58، ص 2002مدخل تطبيقي، دار ا
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بؤات و الموازنات - قية ال تتطلب مثل  إعداد الت سو شطة و العمليات ال ة للأ بؤات و التقدير ذه الت

 .الموازنات

ل  - الإنتاج و التمو شأة  خرى  الم شاط  قية و أوجه ال سو شطة ال ن  سيق و التعاون ب إيجاد الت

فراد  .و 

قية - سو دارة ال تلفة داخل  قية ا سو شطة ال ن  ابط ب امل و ال  .إيجاد الت

 .للقياس الك أو الرقتحديد المعاي الرقابية المناسبة و القابلة  -

ساليب العلمية و التقنية  - تلفة و العمل ع إدخال  قية ا سو شاطات ال قياس فعالية أوجه ال

ديثة  .ا

نحرافات الناجمة أولا بأول  - خطاء أو  يح  قي و ت سو شاط ال عة أداء ال  .متا

خطاء أو   - ة  جراءات الكفيلة بمعا قي و تفادي و اتخاد التداب و  سو شاط ال نحرافات  ال

ا  المستقبل  .قوع

  ــق سو  :تنظيـم إدارة ال

ب المنطقي للمسؤوليات ت داري بمعناه الشامل التحديد و ال والسلطات و العلاقات اللازمة  ع التنظيم 

دف ق،. لتحقيق ال سو قة لتنظيم إدارة ال ي  و  الواقع يوجد أك من أساس أو طر ا فيما يأ م   :نذكر أ

ال تنظيم إدارة  :التنظيم ع أساس الظائف  - 1 عت التنظيم ع أساس الوظائف من أقدم أش

اضر ا شيوعا  الوقت ا ق و أك سو ذا النوع من التنظيم يتم تخصيص و حدة . ال و بموجب 

ق سو ل وظيفة من وظائف ال ة مستقلة ل  . إدار

ل  :جات التظيم ع أساس المنت - 2 ة مستقلة ل ذا النوع من التنظيم يتم تخصيص وحدة إدار طبقا ل

سية من المنتجات ال تقوم  امجموعة رئ ق سو ا و  شأة بإنتاج  .الم

ل  :غرافية التنظيم ع أساس المناطق ا - 3 ة ل ذا النوع من التنظيم يتم تخصيص وحدة إدار طبقا ل

يع منتج شأة ب ـامنطقة جغرافية تقوم الم ا فيــ  .ـا

ن أو أك :التنظيم المركب  - 4 ن إثن مع ب ق ع أساس ا سو ياة العملية تنظيم إدارة ال ا ما يتم  ا كث

ن التنظيم ع أساس المنتجات و التنظيم ع  مع ب ال مثلا عند ا و ا سس السابقة، كما  من 

شطة   .أساس الوظائف أو 
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ي سو :المبحث الثا يال و لك   ق 

ساليب  سوق من خلال  ل ال و  ن ع السواء  ن و الممارس اديمي ن كث من  شغل د ساؤل الذي  إن ال

ا و بالرغم من انه من  ساليب التقليدي المتعارف عل ق باستخدام  سو ديثة يختلف عن ال ونية ا لك

صوص نظ دا ا ساليب الممكن ان نحصل ع اجابة شافية   ده  داثة و محدودية استخدام  را 

ات المتوقعة  التطبيق  عض الصعو ور  ونية بالاضافة ا ظ ق . لك سو  انه يمكن القول بان ال

دوات  ية للعديد من  س مية ال ادة  يم و ز غ العديد من المفا تب ع استخدامه  ي سوف ي و لك

دوات مقارنة بانخفاض  ديد لبعض  ا بالاضافة ا التوظيف ا مية لادوات اخرى متعارف ع استخدام

قي سو شاط ال   1.المستخدامة حاليا  ال

  

ي :ول المطلب  و لك ق  سو ية ال  ما

ي و لك ق  سو اتيجيات  ال شكيل اس دف اعادة  و تطبيق لسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات 

ق سو داف  ال س لك من خلال التجزة الفعالة للسوق  ا المس ادة المنافع ال يتحصل عل و دلك لز

سع  ج و  و ع و ال ار و التوز ف اتيجيات تحديد الموقع فتخطيط لاك فعالية لتنفيذ  التمي و اس

ن الفر  لك اجات المس ار تبادلات تفي با دمات و ابت ع و ا لكةدية و باالبضا   .داف المؤسسات المس

  ي و لك ق  سو   :تطور ال

وم إن ق مف سو ل ال وم من تطور  قد عام ش وم إ البيع ع القائم المف  ع القائم المف

ون  ان (السوق   عمل بقي أنه إلا الز علان المتجر خلال من )الم ي و  و .المنتج خلال من المكتوب أو الصو

ق رظ التطور  ذا خضم سو ي ال و مة نوعية قفزة مثل الذي لك ائن  اجتذاب وم  مناطق من جدد ز

ادة مع العالم  أوسع ائن تصال ز ن بالز الي التا البيع، تنقلات رجال وتخفيض ا ق عد و سو  ال

ي و قية القناة لك سو سرع وسع ال رخص و ك تفاعلية و ان من و ب السو الم  الرق الفضاء س

ب المادي المتجر ومن ا المتجر س ل التقليدي علان ومن ف ب أنواعه ب ي علان س و  ومن لك

سع سع إ الثابت ال ي ال لية القنوات ومن الدينامي ت إ ا ن ذا .شمولية ك القناة ن  أشار ما و

ت قد يةالرقم الثورة "بأن كوتلر إليه قة غ ومنا أساسية بطر التا والكتلة والوقت الفضاء عن مف  تحتاج لا و

ون  أن يمكن ف كب فراغ ملء إ منظمة أية ان أي و موجودة ت مكن م ا الرسائل إرسال و  نفس  واستلام

مكن الوقت، ل ع شياء ن و    2".معينة ككتلة ا من بدلا ومضات ش

                                                           
ونية احمد محمد غنيم   1 لك ق و التجارة  سو ع المنصورة ,ال شر و التوز ة لل   3ص 2008مصر ,المكتبة العصر

2 Philip Kotler et autre : marketing management, 12eme édition, Pearson éducation, 2006, P 679 
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شا وأضاف وم" أن بودوك لم ق مف سو  التكنولو التطور  مع لتكيفه وذلك للتغي قابل مصط و ال

ق سو ائن ال طلب أساس ع المب التقليدي فال ق أساس والمب ع سوقية قطاعات إ المقسم ز سو  ال

تلط ات لأن افيا، عد لم ا ع، السعر، :المتغ علان المنتوج التوز ادفة و صة رفع إ ال  ورقم السوقية ا

ع إدماج ع قادرة عد لم للمؤسسات عمال ر سياسة إطار  التكنولوجية المشار  فان وعليه البنوك تطو

ق سو ي ال و عة يتطلب لك ات أر ع، التكنولوجيا، المعلومة، :و له القيادية المفاتيح عت متغ  التوز

ات ذه ل .فراد ائن  لتطور  مستقل كمصدر عت أن نيمك المتغ  .جديدة عروض أو جدد ز

  ي و لك ق  سو وم ال  :مف

دمات وقد استطاعت العديد من الدول  ج السلع و ا و ي من احدث الوسائل ل و لك ق  سو وم ال عد مف

د والمال  ا للوقت و ا نت توف ن ق ع  سو ى ان تتجه لل   الك

ستخدامات و كما سبق دكر  شار  ي خصوصا لان و لك ق  سو مية ال ة  ) التطبيقات(ه فقد زادت ا التجار

ق سو ي افاقا جديدة  عالم ال و لك ق  سو نت و بالتا فتح ال ا   للان امات ال جاء  س م  و من ا

ين بصورة فر  داف المش عمال فرصة اس و منح منظمة  ي  و لك ق  سو  دية ال

ن منظمة  ي من ادارة التفاعل ب و لك سيق  ا مكنت ال نت والتكنولوجيات المرافقة ل ن ئة  ان تطور ب

كة من خلال عمليات التبادل لك من اجل تحقيق المنافع المش ق . عمال و المس سو ة اخرى فان ال من ج

ن الم ي تجاوز موضوع البيع ا ادارة العلاقات ب و ئة بصفة عامةلك لك بصفة خاصة و الب   .نظمة و المس

امل مع الوظائف المنظمة  سق والت و محاولة الت ي  و لك ق  سو م به ال سا م دور  مكن القول ان ا و

ر ن والبحث والتطو نتاج والشراء والتخز  .ا...و المالية  المتعددة مثل وظائف 

  ق سو ف ال يعر و  :لك

ة كما تطورت اي لقد تطورت  خ وظا خلال السنوات  ق تطورا م سو اصة بوظيفة ال الدراسات ا

فات  عر عددت  ي و قد  و ك ق  سو مر الدي اسفر عن وجود ما اطلق عليه ال ا   اصة  الممارسات ا

شطة المت عمال و  ل  فه بانه ممارسة  عر ب البعض ا  ي فقد د و لك ق  سو ا ال املة ال تقوم  

دف اساسا ا توف المنتجات لل ائن ادارة متخصصة  المنظمات المعاصرة وال  ن و دلك  ز لك و المس

ؤلاء ال ن و بما يتلاءم مع ادواق و رغبات و احتياجات  ان و زمان المناسب ائن بالكمية المناسبة و  اي م و  ز

ا و  ل سر الطرق واس ن با لك ونية المتقدمةالمس لك تصالات  ات  ق استخدام شب اليف عن طر   .1باقل الت

نما عرفه اتجاه  بانه  اسب و الوسائل التفاعلية الرقمية "ب تصال المباشر و اتصال ا ات  استخدام قوة شب

قية سو داف ال   2" .لتحقيق 

                                                           
ونية حمد محمد غنيم   1 لك ق و التجارة  سو ع المنصورة ,ال شر و التوز ة لل  12ص  2008مصر ,المكتبة العصر
ي ,محمد سم  احمد    2 و لك ق  سو شر و الطباعة عمان , ال  09ص 2009دار المس لل
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عرف ق كما  سو ي ال و  :بأنه لك

 " ت تطبيق ن قية داف لتحقيق الصلة ذات الرقمية نياتوالتق ن سو  " 1.ال

 " ر ستخدام عملية ة وفق (الفعال والتطو ة رقمية رؤ ة مقدرة( والكفء)وا ر قية للموارد )جو سو  ال

ات،(الرقمية ا ...العلاقات البيانات، القواعد، فراد، المعارف، ا دوات المتاحة .)وغ ت ع و ن  ن

ة تحقيق أجل من ي عمال سوق   تنافسية م و   ".2لك

 " ن التفاعل إدارة لك و المنضمة ب ئة فضاء  المس اضية الب كة، المنافع تحقيق أجل من ف ئة المش  والب

اضية ق ف سو ي لل و ت وعملية تكنولوجيات ع أساسا عتمد لك ن ق ن سو ي ال و  لا لك

لك إ المنتجات بيع ع فقط كزتر  ن العلاقات إدارة ع أيضا تركز بل المس  و جانب من المنظمة ب

لك ئة وعناصر المس ارجية الداخلية الب   3".آخر جانب من وا

  :دف المعلومات تكنولوجيا من واسعة لسلسة تطبيق "

 اتيجيات شكيل إعادة ق، اس سو ادة وذلك ال ا يحصل ال المنافع لز لك عل  من المس

 داف، للسوق، الفعالة التجزئة خلال اتجيات التمي س  الموقع؛ تحديد واس

 ار، لتنفيذ فعالية أك تخطيط ع، ف ج، والتوز و سع وال ع و دمات؛ البضا  وا

 ار ن بحاجات تفي تبادلات ابت لك داف الفردية المس أ لكة المؤسسات و   ".4المس

 ق عت أن أيضا كنيم و سو ي ال و ، تكنولوجيا و لك ة تحولات من حدث لما وذلك التغي ر   جو

ق وتطبيقات وفلسفة مسار سو ا يمكن وال ال   :5ي فيما تحديد

ن تبدأ التقليدية التبادل عملية إن _ا ت بالمسوق ت عصر  أما مور، ع سيطرون حيث م وت ن  ن

ائن ال أصبح ا ال المعلومات يحددون  ز م ستجيب ال والعروض يحتاجو م اجا سعار ورغبا  ال و

م، ق ع أطلق لذا تلائم سو ي ال و وس مصط لك ق المع سو   .ال

قية شطة أداء لتقييم المستخدمة المعاي إن _ب  سو انة تحتل أصبحت ال ت عصر  أع م ن  حيث ن

ائن ال أن ونية المواقع خلال من ز أسعار عالية جودة ذات منتجات عن يبحثون  لك  أسرع وخدمات مناسبة و

 .وأفضل

                                                           
ق :العلاق عباس ش  1 سو ت، ع ال ن شر وراقال مؤسسة ن ع، و لل ، الطبعة ردن، عمان التوز   19 ص ، 2002 و
ونية دارة :نجم عبود نجم  2 اتجية - لك خ دار والمشكلات، الوظائف و س شر، المر اض، لل  325 ص ، 2004 السعودیة، الر
ق :فارة أبو أحمد يوسف  3 سو ي ال و ج عناصر-لك قي المز سو تن ع ال شر وائل دار ،-ن ع، لل  1 الطبعة ردن عمان، والتوز

 13 ص ،2004
ر محمد   4 ق :نص طا سو ي، ال و شر حامد دار لك ع، لل   29 ص ، 2005 ردن، عمان، والتوز
ن أبو عمرو   5 ق وتحديات فرص :الغ عبد اليم سو ي ال و سلامية،  سعود بن محمد مام جامعة العولمة، نحو تجاه ظل  لك

  5ص 2005 السعودية، القصيم
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قية التبادلات عد لم _ج سو ت عصر  المسوقون  أصبح بل منفردة، تبادل عملية حول  تدور  ال ن  عملون  ن

اجات إشباع باتجاه ا مضافة قيمة ذات متنوعة وخدمية لعيةس حزم تقديم خلال من والرغبات ا  يدرك

ا قدر ائن ال و  .ز

وم أن نرى  تقدم ما خلال ومن ق مف سو ي ال و يم عن يختلف لا لك ق خرى  المفا سو  يتعلق فيما إلا لل

ائن بال تصال بوسيلة ت شبكة ع عتمد حيث ،ز ن عة اتصال وسيلة ن لة سر لفة وأقل وس  ةلممارس ت

قية شطة افة سو ع البيع، الإعلان ال ق بحوث التوز سو ديدة المنتجات تصميم ال سع ا  .إ...وال

ف أغلب أن كما ق عار سو ي ال و ات استخدام ع عتمد لك ا تصالات شب ون، رضا لتحقيق بأنواع  الز

عتمد ج عناصر ع ستخدام ذا و قي المز سو قية ظائفالو  وع ال سو عادة الإنتاجية خرى  ال  و

ق ندسة سو قية والفاعلية ال سو ا، ال  الشراء أو البيع عمليات  سواء التبادل عملية إجراء إ إضافة وغ

ق لعمليات والفعال الكفء التطبيق فان أخرى  ناحية ومن ناحية، من ذا سو ي ال و  بناء ضرورة يتطلب لك

اتيجية ائن ال ؤلاء دمة المعالم دةمحد إس ن ز لك امل الرضا تحقيق وراء سعيا والمس م ال  .ل

ونية النظم استخدام ظل و قية عمال لممارسة لك سو  بالضرورة يتطلب الرضا ذا تحقيق فإن ال

عة استخدام  :1ي فيما تتمثل أساسية معاي أر

 ائن ال مع والتعامل العلاقة جودة ن،والمس ز تم لك دمات بتقديم ذلك و ة ا  .المتم

 ساطة ت، شبكة مع التعامل  ال ن ائن ال يتمكن بحيث ن تمام أسرع  التحميل من ز  وقت و

م ولة معاملا  .س

 صوصية مان، ا ن من بد لا أي و اصة والمعلومات البيانات ل وحماية تأم ائن بال ا  لتقليلز

م  .مخاوف

 عة  ستمرار دمات متا ائن لل المقدمة ا م إتمام من للتأكد ز م من والتأكد صفقا  .درجة رضا

  ق سو مية ال يأ و  :لك

اتجية مية ازدادت لقد  ق س سو ي لل و شار عد لك ة ستخدامات ان ت، التجار ن  فتح وقد للان

ق سو ي ال و ق عالم  جديدة أفاقا لك سو داف فرصة للمنظمة أتاح بحيث ال ين اس ن المش سوق  والم

ن لك تمتع .فردية بصورة والمس ق و سو ي ال و مية الفردي لك جية بأ ة ترو  استقطاب ع القدرة فله كب

لك وجذب ب أفضل، بصورة المنظمة إ المس س ق المتنامية مية و سو ي لل و  حتمية ضرورة أصبح لك

  .ةمنظم أي حلنجا

 

                                                           
  88، 87ص ص  ذكره، سبق مرجع :غنيم محمد أحمد  1
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 و لك ق  سو  :يخصائص ال

ق يتم سو ي ال و ا بخصائص لك  :م

 دمة .أ ق :الواسعة ا سو ي ال و مكن واسعة خدمة يقدم بأنه يتم لك ائن  و نللز  الموقع مع المتعامل

قي سو ا قرأ من الموقع صاحبة الشركة عرف أن ودون  وقت أي  معه التعامل ال ونية رسال  إذا إلا لك

ا لا كما ا العميل اتصل ن مراقبة يمك ا الزائر  .لموقع

 ق عالمية .ب سو ي ال و ق  المستخدمة الوسائط أن :لك سو ي ال و دود عرف لا لك  ا

غرافية، سوق  يمكن بحيث ا ان أي من ال  الموقع ع ال حاسبه خلال من العميل فيه يتواجد م

ن تبلور  عدم من محذور  وجود مع للشركة، صصا ونية، التجارة تحكم ال القوان  ما وخصوصا لك

ا يتعلق ة الصفقات بأمان م  .التجار

 يم تطي سرعة .ج ق يتم :المفا سو ي ال و يم غ سرعة لك شطة من غطيه وما المفا  يحكمه وما أ

ونية التجارة أن ذلك قواعد من ي تصال وتقنيات بوسائل مرتبطة لك و  ال المعلومات وتقنيات لك

ل وتتطور  تتغ سارع ش بات فإن لذلك م ت ا تخضع ال القانونية ال ع للتغي قابلة ل ل السر  ش

 .والمعلومات تصالات تطورات مع متوافق

 مية .د باه ارةث عنصر استخدام يجب: الدولية الشبكة ع علان أ ونية للرسائل المستخدم وان  لك

ال و كما ونية علانات  ا ات لتعدد نظرا التلفز ا تطرح ال الشر ونية رسائل  .لك

 داع .ه ات ا مية والشر مية تزداد :الو ذر أ ق من ا سو  مضمونا يحمل لا الذي الصادق غ ال

ل من لأنه حقيقيا نت ع الشركة نع المعلومة ذه شر الس ائن أحد وأن ن  خداع الة يتعرض قد الز

مية الشركة ذه من مة، غ أو الو  ما خدمات ضمانات تقديم أو مسروقة ائتمان ببطاقة التعامل مثل المل

يع عد ام دون  الص ق عن أو الفع بالتنفيذ ل  إغراءات وتقديم موال لتجميع المصرف صفة أداء طر

ة عوائد ع صول با دمات للسلع الشراء مبالغ سديد مسألة أن ذلك ساليب من ذلك وغ مجز  وا

 .آمنة غ تزال ما الشبكة ع ئتمانية البطاقات أرقام إرسال بواسطة

 يق .و ن المسافة تض ات ب ق :الشر سو ي ال و ن المسافات يضيق لك ات ب ة العملاقة الشر  من والصغ

ع نتاج حيث ة، والكفاءات والتوز شر ات يمكن بحيث ال ة للشر نت ع الوصول  الصغ  السوق  غ ن

ون  أن بدون  الدولية ا ت ية ل ات التحتية الب مة للشر سية المتعددة ال ا ا  قدم ع تقف وتجعل

ات ذه مع المساواة  البيع عمليات تنفيذ  سلوب نفس استخدام إ عود وذلك المنافسة  الشر

دمات أنواع مختلف وتقديم والشراء ونيا، ا ع حالة  كما إلك قراص الموسيقى توز ة و ر  وأفلام الل

رامج الفيديو ا الكمبيوتر و  .وغ
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 ج وسائل تقبل .ز و ق الدولية الطبيعة مع :الشبكة غ ال سو ي، لل و ة ختلافات تلعب لك ضار  ا

ساس ما دورا الثقافية ياتوا سبة وخصوصا ذلك،  م ج المتبعة للطرق  بال و  أن ما لأمة يمكن بحيث بال

جية الوسائل تتقبل و ا مع وتتوافق ال ا وأخرى  الثقافية عقلي بذ ا وتتخذ ت  .  1معادي موقف م

  ي و لك ق  سو داف ال  :ا

ق سو ي ال و داف له لك ة عدة أ مه العمل طبيعة حسب تختلف أخرى  غ شركة من تختلف وكث  و

دافه ا وأ قية ساليب و سو ا يتم ال التقليدية ال ق مع استخدام سو ي ال و  .لك

س و لذلك سبوك صفحة مجرد ل املة منظومة و بل ...مر وانت ف داف لتحقق معا عمل مت  تم أ

ا اأ مراقبة يتم سابقا محددة وأرقام دراس ن باستمرار دا ا والتحس  .م

 :ي ما داف ذه ومن

 ادة  .البي دفك وتحقيق المبيعات سبة ز

 ا شركتك اسم نمو شار ا وان ات اك ضمن من للسوق  وتقديم فاظ مع مجالك  الشر انية ع ا  م

 .الشركة

 ضة قاعدة امتلاك ة عر ائن ال بيانات من وقو ن ز تمل  .ا

  ة سرعة عملائك إ وخدماتك اتكمنتج وصول  .كب

  ان ل و وقت أي  إليك عملائك وصول نت شبكة ع م  .ن

 انية من ستفادة ق م سو قة ال  .أك وفعالية أفضل بطر

 داد تضمن أن ا ال أموالك اس ثمر قية شطة  س سو  .وأك ال

 ي موقعك ل أن و ر المنافسة قعالموا من أفضل رقم لك ظ ات  و  .و البحث محر

 قة وتم اختلاف ن عن وخدماتك منتجاتك عرض طر  . المنافس

  

  

  

  

  

  

  

    

                                                           
1  http://www.gradmation-projects.ne  CONSULTE LE 15/04/2018  
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يالمطلب  ي :الثا و لك ق  سو   تطبيقات و متطلبات ال

  ي و لك ق  سو   :فاعلية ال

ق التفاع  سو ف ال   : interactive marketingعر

فه ع  - وتلر بتعر ن : انهقام  لك نت و المس ن د  ونيا ع تزو ق المباشر الك سو ديدة لل القنوات ا

فراد  . 1مع ايجاد فرص اك للتفاعل مع 

و اسلوب التوجيه بالعميل و التوجه بالمعلوماتية - ق التفاع   و سو . يندرجان ضمن اليات ما س بال

ق التفاع ع بيع اك عدد من  سو ائن المنتجات لليرتكز ال وم  ز ن وتبعا  لمف ن و المرتقب الي ا

ون ال ق التفاع يت سو ائن ال تلفة ز م تفضيلاته ا ل م  . من مجموعة ل

ق التفاع  سو   : فوائد ال

عملية البيع - 1 نت للقيام  ن ي ع  و لك ب    .سرعة الوصول لموقع الو

ب - 2 لة الت   .عتاث عا المساءلة وس

ق  سو   :التفاعوظيفة ال

ن  - دمي و ج ا دمة او المز ن مقدم ا ة المباشرة ب قية ال تؤدي اثناء المواج سو ود ال شمل ا

ا  مستخدم

  ي و لك ق  سو ات ال  :الرقمستو

ي- 1 ق الشب سو ارات : ال ائن لز ا ببعض و يدعون الز عض ونية  لك م  اء مواقع كة حيث يرتبط الشر مش

ونية لك شارات و الروابط  علانات و    .من خلال 

ي- 2 و لك ق بالعرض  سو ونيا : ال عرض الك نا  ا  ات العرض بالمتاجر و لك شبه عرض السلع  واج و 

  .ع شاشات الكمبيوتر 

ي - 3 سل ق  سو ق المنتجات بارسال واستقبال المعلومات و الشر : ال سو ن حيث يتم  تصال ب ات  اء ع شب

ول التطبيقات اللاسلكية  و نظام بروتو نت باستخدام نظام الواب  ن مولة و  واتف ا   .WAPال

ات البحث - 4 ر له نتائج البحث : استخدام محر ات البحث وتظ د باستخدام محر سوق عما ير وفيه يبحث الم

ا محرك ا ح ونية يق ن لواقع الك يئة عناو   .لبحث ع 

  

 

                                                           
  ahmed zagloolبواسطة  2010ينل  11 شرت , منقول من احد البحوث بواسطة احمد فت     1
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ي و لك ق  سو  : تطبيقات ال

و  مر ع الدور ال عمال قد اقتصر  بداية  نت و استخدام بواسطة منظمات  ن ور  بالرغم من ان ظ

ة قد وسعت من نطاق مراحل التجارة  ات العالمية النا ا  ان العديد من الشر في بالمنظمة ومتجا و التعر

ونية  قال(لك ج, سو و و, ـاقد التع, تفاق,ال لك سليم , ي الدفع  ائن خدمة ال,ال   ) ز

ا م ق مجالات عديدة من ا   :و تتم عن طر

سع المنتجات .1 صومات و :  مجال  اصة باسعار المنتجات و ا نت المعلومات ا ن ات  يح شب ت

يلات   س تلفة للتعاقد و طرق الدفع و ال ائن وطالما ان ال. ئتمانية المتاحة الشروط ا يلعبون دور  ز

اصة بالمنتج  ونات ا ن من خلال مد الشركة بالمعلومات و وضع الم فان , شطا  العلاقة مع المنتج

وانب المرتبطة بالسعر شان ا   .دا الدور يمكن ان يمتد ليتضمن التفاوض مع الشركة 

ج  .2 و ج عن المنظمة و ستخدم منظمات  :  مجال ال و ونية بكثافة  ال لك عمال الوسائل 

شراء موقع  ا او  ا بنفس ونية ال تقوم بتصميم لك ا ودلك من خلال المواقع و الصفحات  منتجا

ية  دوات التحف جية المتنوعة بل وتقديم حزمة من  و افة المعلومات والمواد ال نت وعرض  ن ع 

جل  ة  ة زمنية معينةقص شيط عملية البيع خلال ف   .و المصممة لت

ع .3 انية و الزمنية :  مجال التوز تاحة الم ي قدرا عاليا من  و لك ق  سو يح استخدام أساليب ال ي

ات من التفاعل المباشر مع ال. للمنتجات نت يمكن الشر ن ائن فاستخدام  ساعة و  24ع مدى  ز

ناك  س  ائن حدا زمنيا للتعامل مع المن ثم فل نت قد يقلل إ ,  ز ن و  نفس الوقت فان استخدام 

ع المنتجات  ؤلاء الدين يقومون بتوز ن و بصفة خاصة  قي سو حد كب من استخدام الوسطاء ال

ع المباشر لل ن ان يقوموا بالتوز ائن حيث يمكن للمنتج يح استخدام   disintermediation ز وقد ي

اضية خ ف سواق  ور  نت ظ ن ي  virtual marketدمات  و لك ق  سو رة  ال  electronicوظا

shopping   ستطيع ال ائن حيت  تم  ز ق و سو ان يقوموا بإعداد قائمة بالمنتجات المطلوب  ال

ا ا ال ائن سليم  .مباشرة  ز

ائن  مجال خدمة ال .4 نوع مجلات خدمة ال: ز ائنت ونية بدا من المساعدة   ز لك باستخدام الوسائل 

عملية البيع  دمات المرتبطة  لك مرورا بالمساعدة  تقديم ا حتياجات و ما يناسب المس  تحديد 

ا و انتقال الملكية  عد البيع , دا اء بخدمات ما   .وان

 ي و لك ق  سو   :مراحل ال

عداد .1 سوق من حيث تحديد حاجات  عندما يقوم البا: مرحلة  ده المرحلة بدراسة ال ع او المنتج  

ين و الطلب  ا حسب طلب المش ستطيع انتاج دمة ال  ن ليتم عرض سلعته او ا لك ورغبات المس

ده المرحلة ار لتوف قاعدة بيانات لازمة ل   السوق ا او ا

تصال .2 ستخدم جميع: مرحلة  ده المرحلة  تلفة    تصالات ا ات العديد من وسائل  الشر

تلفة  علان ا ج عن منتجات الشركة من خلال وسائل  و ون و  الوقت نفسه لل للتواصل مع الز
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ستخدم  م ع الشراء و  م و ح ن و محاولة اقناع لك ومة للمس ة و مف لة و وا قة س بطر

ج و ت و علان و ال نت   ن ون  عدة مراحلصفحة   :ت

باه - ن   .مرحلة جدب 

  .مرحلة توف المعلومات اللازمة -

  .مرحلة اثارة الرغبة -

ي-    .مرحلة الفعل و التعرف السلو

ون قد التقى : مرحلة التبادل  .3 لك اي ي ع و المس ن الشركة و البا تفاق ما ب  مرحلة القبول و 

ي  ونيا من خلال استخدام الدفع باسلوب العرض بالقبول و من ثم يصدر المش قرار بالشراء الك

نت ن ئتمانية ع    .البطاقات 

عد البيع .4 قية  : مرحلة ما  سو عد عملية التنفيد كمن وجود خدمات اسنادا ودعم اضافية فالعملية ال

ائن  ظل المنا ؤلاء الز افظة ع  ائن جدد بل ايضا ا  : فسة الموجودة لا تتوقف عند استقطاب ز

اضية -   .ايجاد غرفة محادثة او مجتمعات اف

و جديد- ي بما  د المش ونية و تزو لك ق الرسائل  عة و التواصل عن طر    .المتا

سئلة المتكررة -   .جابة و توف ع قائمة 

 .خدمات اسناد و دعم و تحديث اضافية-

 ي و لك ق  سو  :تكنولوجيا ال

ق إن سو ي ال و  تكنولوجيا من عالية تقنيات وجود دون  يحدث أن يمكن لا لك

ط ال تصالات ن تر ا المنظمة ب ار وعالم ن الداخ ح و ا ا ب ية بالإضافة .فروع  التحتية التقنية إ الب

ت مواقع لبناء المعلومات لتكنولوجيا ن رمجيات ان ا  و سي ولات ل روتو ا و   .ماي

 يةا ونية للأعمال الشبكية لب  : لك

ات عددت لقد ا، اختلف و الشب ا إلا دور يل المنظمة خدمة و واحد دف تحقق أ س  و

ا ا و وظائف ن و فائقة سرعة اليومية عمليا ا تحس اسبات من مجموعة  أدا   . ا

وم- 1 ات مف اسب شبكة " :الشب ا المشاركة يمكن بحيث اتصال بخطوط وترتبط معا ا  الموارد  لمستخدم

م فيما المعلومات وتبادل ونقل المتاحة  :و بي

 اسبات من مجموعة ون  قد ا ا حاسبا أو معا، مرتبطة صية حاسبات ت  .طرفيات به ترتبط كب

 ل ف معا، تنظم عت واحدا نظاما ش ون  وقد ساسية، عناصره و سع كما محليا النظام ذا ي  ىليغط ي

 .أك أو منطقة

 ط ال تصال خطوط ا، النظام عناصر تر ون  وقد ببعض قة وتحدد لاسلكية، أو سلكية ت ط طر  الر

ل ا الشبكة ش ي  .و
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 قصد  :المتاحة المواد امج المعدات ا و   1 " .والمعلومات وال

ي فالعمل و شطة ائفوظ من مستقلا ان ما اتصالية تقنيات دون  يحدث أن يمكن لا لك   وعمليات وأ

ا ومع المنظمة داخل ئ ارجية ب م ومن .ا ديدة تصالية التقنيات ذه أ ا  ا ت الرق وفضا ن  ن

انت كس ات منظومات و انت شب ونات إ بالإضافة ن ية م  .المعلومات لتكنولوجيا التحتية التقنية الب

ت شبكة- 2 ن  :ن

ا اب :البعض عرف ن أ اسبات من ملاي ات ا شرة والشب ا بواسطة مع والمتصلة العالم حول  المن  خطوط عض

شكيل اتفية   .2المعلومات لتبادل عملاقة شبكة ل

عرف ا :أيضا و ات مجموعة تضم دولية شبكة بأ  تضم شبكة عالمية عن عبارة  أو.وخاصة عامة شب

ات مجموعة اسبات من شب عت مركزي  تحكم لأي تخضع لا ال لية ا  فائقة معلومات طرق  بمثابة و

 .3السرعة

نما ا ب ا :آخرون عرف ونة عالمية شبكة بأ ات من عدد من م ا مع المتصلة الشب  الوصول  البعض يمكن عض

ا از أي من إل ا أو المعلومات يرسل أن بالشبكة موصول  ج ل ع ستقبل د ش ي بر و ي ملف أو الك و  إ الك

از أي ت خلال من الشبكة ع ج ن تقل .ن اتف خطوط ع المعلومات ذه ت قمار والكبلات ال  الصناعية و

ل .المستقبل إ المرسل من ش ت ت ن ا كمبيوترات من ن ن معلومات ف  استقبال و بإرسال يقومون  ومستخدم

ية ومن المعلومات ذه ذه ستماع أو دةومشا ونقل لإيجاد تكنولوجية ب ات ل تو  .4ا

مكن اسبات تنظيمية كشبكة الشبكة ذه ستخدم أن و ا أي لية، ل  عت تنظيمية وحدات ستخدم

ة كيانات ات البنوك مستقلة إدار ومية والمؤسسات والشر ا ا التا .وغ  صفات ثلاثة استخلاص يمكن و

سية ت شبكة ا تتصف رئ ن  : ن

ات شبكة 1- ا بمع :الشب ا تضم النطاق واسعة شبكة أ ات بداخل اسبات شب  .لية ل

ن الشبكة مستخدمي 2- ول ا نظرا :مج ا دولية شبكة لأ  العالم أنحاء مختلف من فمستخدم

التا م و ولون  ف م مج  .البعض لبعض

قصد :محدودة غ قدرات ذات 3- ا عدد ينخفض لا الشبكة أداء أن بذلك و   .مستخدم

ت خصائص ن قية وتطبيقاته ن سو  :ال

ت خصائص إن ن ال فتح ع ساعد ن اتجيات ا قية لاس  وفعالية، كفاءة أك تكتيكية وتطبيقات سو

قة غ كما ق عملية تنفيذ ا يتم ال الطر سو ت فقد .ال ت تكنولوجيا غ ن ق ن سو  من عدد التقليدي ال

  :الطرق 

ن تحول  - ع من القوى  مواز ي  لصا البا ن لأن المش ن المتنافس ون العالمي صول  عت تمام ع ا  ا

ي  ائن ال مع والعلاقة الناذرة، السلعة و المش م  ز  .الشركة أصول  أ

                                                           
ات :وآخرون السال محمد الرزاق عبد علاء  1 ونية،دار دارة شب شر وائل لك ع، لل   22 ،ص 2005 والتوز
  -107 ص ذكره، سبق مرجع :وآخرون السال محمد الرزاق عبد علاء  2
امع دار المعلومات، وتكنولوجيا البنوك إدارة:طه طارق   3 ديدة، ةا ة، ا   478 ص ، 2007 سكندر
ر محمد  4 ، طا   38 ص ذكره، سبق مرجع نص
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غرا الموقع لان :المسافات موت - ات أمام حاجزا عد لم ا ائن ال أو الشر  .ز

دمات تجاتالمن :الوقت ضغط - سبوع 7و  24 /24عرض سا  وا  .ايام  

ون  المتعلقة المعلومات وتحليل جمع لان الرق العالم  المفتاح  أصبحت :المعرفة إدارة -  عملية بالز

لة لفة وغ س عون  أصبحوا المؤسسات لان م قية العملية ونتائج مسار بدقة يتا سو ولة أي ال  س

ل اتجية القرارات اتخاذ  للإرشاد مع ذات معرفة إ البيانات دقواع من ائل كم تحو  .س

ك - تلفة العالمية المعارف ع ال ق رجال ع :ا سو موا أن ال ستفيدوا التكنولوجيا يف ا، من ل  قو

ن المزودين باختيار وذلك قة المناسب اء ولتوجيه يحة، بطر ن ا  .التكنولوجي

يال، :ذكية رأسمال قواعد - ا بداع ا مية أك رأسمال أصبحت وغ   .المال من أ

 ي و لك ق  سو  :متطلبات ال

ت شبكة تضم ن ن ن ة المواقع ملاي س وعملية التجار م ذا ظل  تجاري  موقع تأس م ا  المواقع من ال

 .ومدروس مفصل وتخطيط فائقة يةعنا إ مر يحتاج إذ محدودة تقليدية سوق   متجر افتتاح عن يختلف

اء وضع وقد ق عمال خ سو ت ع وال ن س خطوات عشر ن طلاق لتأس ص رق تجاري  موقع و  فيما تت

 :  ي

ة داف تحديد - 1 ت ع التجاري  الموقع من المطلو ن عكس حتياجات غطي ح ن  و

ا المطلوب المعلومات ار ائن لل إظ  .ز

ائن ددع تحديد - 2 غرافية والمناطق الز ا يتعامل ال السوقية والشرائح ا  معلومات وجمع .الموقع مع

ائن ال عن دقيقة ون  قد حيث والشرائح، المناطق ذه  ز  ع لغة من أك لوضع حاجة ناك ت

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

ا الموازنة تحديد - 3 اليف صةا اليف .الموقع معلومات خادم بت اليف الصيانة، ت ق ت سو اليف ال  ت

 .الموقع تحديث

س عملية  الشركة إدارات إشراك - 4 طلاق تأس ي فالعمل .للشركة التجاري  الموقع و و  ع لك

س أو تحول  ي العمل أساس ع المنظمة تأس و  المنظمة بأسلوب تفكر أن بمع الشامل لك

ي و   .الك

دود تحديد - 5 ن التقنية ا  وتحقق وتحديد الوسائط المتعددة ال تؤمن الصوت و الصورة للمتصفح

ل تصال  .جيد ش

ات قائمة وضع - 6 ا الموقع بمحتو ائن بال وعلاقا ن ز ات ذه عديل ثم أولية كمرحلة المطلو تو  مع ا

ائن ال عمليات تزايد  .ز

فضل الموقع، اسم اختيار - 7 ون  أن و ا ي ا صغ ا ورمز ولة ومع  .والتصفح التداول  لس

يد صلات فعالية من التأكد - 8 ي ال و ولة للموقع لك  .إليه الوصول  وس

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

ق -10 تم الموقع سو ت ع أخرى  نيةإعلا  مواقع  الموقع عن علان خلال من ذلك و ن ل سواء ن  ش

ن فئة حسب وذلك دو أو مح ا المطلوب المتصفح اقه يراد الذي والسوق  اجتذا   .اخ
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ي :المطلب الثالث و لك ق  سو ج ال الات و عناصر مز    ا

 ي و لك ق  سو  نوع العلاقة  ال

انية الوصول ا المعلومات و مصداقية الرسائل او طراف  ان ام ن  ا نوع العلاقات ب ترد من طرف لاخر يحدد

ون  ك او الز   .و لتوضيح دلك يتم التعرف ع العلاقات داخل المنظمة و العلاقات مع الشر

ي ع علاقة : العلاقات داخل المنظمة- 1 ن  المنظمات له اثر ايجا ن العامل ان وجود علاقة ايجابية و طيبة ب

ا ا ور ل يضمن حسن س المنظمة مع جم ش ن اقسام المنظمة  ار لدلك يجب ان تتدفق المعلومات ب

ا   .عمال ف

ك- 2 افظة ع : الشر ل مباشر ا التعاون و ا ش م  اء تدفع ن الشر ة و الصادقة ب ان العلاقات القو

اء التج ط مع الشبكة و عادة ما يقوم الشر كة من خلال استخدام الر م المصا المش ون بالتعاون فيما بي ار

نت  ن م من خلال شبكة  عض أ ا التعاون مع  ق و لدلك ي سو نتاج و التصميم و ال   . مجالات 

ب- 3 مة معينة او : الغر ا نحو تحقيق م ود كة و يرغبان  توجيه ج ما مصا مش ناك طرفان بي ون  قد ي

ا وفق علاقة غ ملزمة  عض يجة عدم للتعامل مع  ان ن در الكب ا العناية و ا شو ده العلاقة عادة ما  و

ما مسبقا عض ن    .معرفة الطرف

ون - 4 ع عادة بتقديم المعلومات و ا اية : الز ع حيث يقوم البا ون مع البا ة الز من المستحيل ان تتعرض مص

ده المعلومات تل طموحه ام لا ل     ..درجة و 

 ج عناصر ق مز سو ي ال و  لك

ج عناصر تقسيم  الباحثون  اختلف لقد قي المز سو ي، ال و ناك لك ا يرى  من ف ون  بأ  نفس من تت

عة التقليدية العناصر  تقسيما  Kalanam and Melyre"الباحثان فقدم والتطبيق، الممارسة  اختلافات مع ر

ا ج لعناصر وشاملا وا قي المز سو ي ال و   .لك

ت ع نتجالم ن اح من مجموعة عن عبارة و المنتج :ن  أو المؤسسات احتياجات تل ال والفوائد ر

ن لك ا من ال أو المس بادل يرغبون  أجل ون  أن الممكن من .قيمة ذات أخرى  مواد أو المال ب  بضاعة المنتج ي

ان أو ص أو فكرة أو خدمة أو ملموسة و .آخر  أو م ر ف شاط جو  أو تقليديا ان سواء قتصادي ال

ت شبكة ع ن  .ن

م صائص وأ ت ع طرحه يجري  الذي المنتج ا يتصف ال والصفات ا ن  :ي ما ن

انية  -  .وقت أي و العالم  منظمة أي من المنتج شراء إم

سليم نظم توفر - ي عمال لمنظمات والدفع ال و ا لك  .وسرع

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

ة علامة توفر -  .لنجاحه ساسية الشروط أحد و المطروح للمنتج تجار

مت - ع  المعلومات تكنولوجيا سا ر تصميم مدة وتقص سر ديد المنتج وتطو  خلال من ا
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اصة البيانات جمع لك ا عة بصورة وأذواقه ورغباته بالمس ت شبكة ع سر ن  .ن

ي  و لك سع  ف السعر ع انه اجما القيم : ال عر لفة النفسية( يمكن  ) مثل المال،الطاقة، الوقت و الت

صول ع فوائد امتلاك او استخدام بضاعة او خدمة ين ل ا المش بادل    1ال ي

نت  - 1 ن سع ع  سع المنتج: طبيعة ال سم عملية  ا عملية دينامكية ت نت بأ ن ات ال تباع ع 

سع  عرف بال دا ما  و مرنة و غ ثابتة فالأسعار قد تتغ يوميا و أحيانا قد تتغ  اليوم الواحد و

ة   ة من المنافسة السعر ائل من المنتجات المعروضة ع الشبكة تخلق حالة قو   .المرن ، و الكم ال

سع ع  - 2 نتمزايا ال نت العديد من المزايا لل: ن ن ائن يوفر  سع من  ز ن  مجال ال لك و المس

ا م   :2ا

افة المنتجات * سع ل ع ا قوائم ال نت المدخل السر ن   .عد 

ن * لك افة المس ن  نت المعلومات ب ن يح    .ي

ن  العثور ع* لك ساعد المس نت برامج بحث  ن نت  يوفر  ن سعار المتوفرة ع   comparateursافضل 

de prix 

ن *  الي نت فرص ايجاد بدائل للموردين ا ن ل    .س

نت  - 3 ن سع ع  ا : اجراءات ال اتجي ة  مجال اس سع ال تجعل المنظمة نا فيما يخص اجراءات ال

ية  ف كما ي  سع   : ال

 ئ قية دراسة و تفحص الب سو  .ة ال

  انة التنافسية و المنتج دفة و الم سع بالسوق المس ط ال  .ر

 سع البديلة اتيجيات ال  .دراسة و تفح اس

  ا بالطلب ع المنتج ع و علاق يع و التوز اليف التص  .دراسة ت

  ادة او انخفاض المبيعات وفقا للاسعار  .اجراء جدول لمعرفة ز

 فضلاختيار السعر وفقا للت اتيجية  س    .اليف و مرونة السعر و 

ي و لك ع      3:التوز

ع وظيفة عد اتجية ومحتوى  إطار لتنفيذ ساسية الوظائف أحد التوز ونية عمال إس عد لك  المواقع و

م أحد ائز أ اتجية تنفيذ تدعم ال الر   .س

                                                           
ردن   1 شر ، عمان  امد لل ي، دار ا و لك ق  سو ر نص ، ال   25ص 2005محمد طا
شر و الطباعة عمان   2 سرة لل ي ، دار الم و لك ق  سو   20ص 2009محمد سم احمد ال
سو   3 ردن ش العلاق ال ع ،  شر و التوز ي  ،دار اليازوري العالمية لل و لك   10ص2010ق 
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شاء ي موقع فإ و ت شبكة ع الك ن مر يوميا ساعة 24 لمدة التواجد يتطلب منظمة لأي ن ذا   يتطلب و

ات مع التعاون  ا المواقع خدمات تقديم  متخصصة شر د ا بما وتزو  تضمن بحيث فنية احتياجات من يلزم

ة للمنضمة ن سعة له وتوفر العالية عتمادية ذات ستمرار ة تخز  من محدود غ وعدد الطلب وحسب كب

ن يدية العناو   .ال

ونية عمال ميدان  ع عملية لك ي التوز ت، شبكة ع والشراء البيع عملية وراء مباشرة تأ ن نا ن  و

ع أسلوب يختلف  .خدمة أو سلعة ان سواء المنتج وطبيعة صورة باختلاف التوز

ع • ع يتم :السلع توز ية النظم ع عتماد خلال من السلع توز   الموجودة داعمةال اللوجس

 .الواق الميدان

ع • دمات توز دمات ا تتصف ال الطبيعة إن :ا انية سمح ا  أك تجارة تحقيق بإم

املا نا .ت ع يجري  و دمات توز ة بأساليب ا ا كث  :م

ع - دمات توز عة المنظمة موقع ع ا دمة إ الدخول  خلال من البا ة ا  الذي السر لمة ع المطلو

ا يحصل ي  عل ي المش و ونية أساليب خلال من المطلوب الثمن يدفع أن عد لك لك  .الدفع 

ع - دمة توز ون  التحميل بأسلوب ا ع _ .للمنظمة المطلوب الثمن دفع عد ذلك و تلط التوز و ا  و

ونية بصورة منه جزء يجري  الذي زء الك  الواق العالم  خر وا

ع طرف من فندق  غرفة كراء :مثلا ون  البا ونية ت ت لكن الك ون  المب  .الواقع  ي

ع - يد خلال من التوز ي ال و ع  فاعلة بصورة ستخدم لك دمات من الكث لأن التوز  تباع ال ا

ت ع ن ا يجري  ن يد خلال من سليم ي، ال و  إ ارإشع إرسال أو الملفات بيع كخدمات لك

ائن م وصول  تؤكد الز ا، طلبا ائن إشعار و م بوصول  للز   .ا...لا أم للمنظمة المالية مدفوعا

ج و ي ال و  :لك

ج  ستخدم ال ساسية دوات من مجموعة ناك ونية عمال ترو ت لك ن ن ا ع   :م

 ي الموقع و جية أداة و :لك قية ووظائفه ترو سو  .فاعلة بصورة خرى  ال

 ات استخدام ائن يقوم :البحث محر دمات أو المنتجات عن بالبحث الز  استخدام خلال من ا

(Yahoo.com, Google.com...) ات شرة البحث محر ت شبكة ع المن ن ذه مثل ن ات و ر  توصل ا

ون  دافه إ الز  أن المنظمة ع أنه القول  يمكن نا من المتوفرة البدائل من كب عدد بإعطائه البحثية أ

ا ل اص موقع ات  ا ورة البحث محر ج تحقيق تضمن ح المش و  .النا ال

 ارس استخدام ارس من الكث ناك :الف شرة الف ت ع المن ن تلفة الموضوعات توفر وال ن  ا

رس، بأسلوب التا مف ون  و ي الز و ده الذي المنتج إ ليص لك بع خلال من ير  موضوعات سلسل ت

رس، يح مما الف تلفة ع طلاع فرصة له ي ا ال البدائل ا ا يطرح سوق  شبكة ع المتنافسون  و

ت ن ق من المنظمة تتمكن وح .ن ا سو ا نفس ب فإنه جيدا ومنتجا ا تدرج أن ي  ضمن نفس

ارس ا تدرج لامث سليمة بصورة الف عمال قتصاد فئة ضمن نفس  ال الفرعية الفئة عن وتبحث و

ا  .المالية تناس
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 ي علان و ت ع علان إن :لك ن ن يوفر ن ون  يتمكن حيث جديدة مزايا للمعلن ل  من المس

ون  أن دون  دقيقة بصورة المنتجات ع التعرف  وقد .عرضه قيتتو  أو علان وقت ع زم محدد ي

ونية عمال منظمات أصبحت ق معلومات نظم من ستفيد لك سو ي ال و ا تنظيم  لك  حملا

ق عن وذلك الشبكة ع أخرى  مواقع أو المنظمة موقع  عرض علانات ذه انت سواء علانية  طر

ا إعلانية أشرطة وضع ورة المواقع  لمنتجا ون  تدفع بحيث وجذابة مختصرة اتبيان تتضمن المش  الز

ا، للضغط  لإحدى الموقع إدارة سمح أن علانية الرعاية أسلوب ستخدم أن للمنظمة يمكن كذلك عل

ون  بحيث منه جزء أو المنظمة موقع برعاية المنظمات ال نفس  متخصصة المعلنة المنظمة ت  .ا

 ي علان إن :التقليدي علان و  .له مكمل بل التقليدي للإعلان بديل سل لك

 يد ي ال و مة أداة عد :لك ج عملية  ستخدم أن يمكن م و ا للمنظمة ال شطة لممارسة ومنتجا  أ

ونية عمال ت ع لك ن ج ح أو ن و ا ال يد يحقق وح أيضا التقليدية لتجار ي ال و  لك

دافه قية أ سو جيةوال ال ون  و يحة فاعلة بصورة استخدامه و  أساليب عدة تطبيق يجب و

ا داة ذه لاستخدام  :م

يد بمواقع ستعانة - ي ال و ي لك ا  ما مقابل  المراسلة قوائم إحدى  المنظمة اسم لإدراج ا

ا يجرى  القوائم ذه ل فراد لمراسلة استغلال ي ش  .تلقا

ط أن - ا مةالمنظ تر ائن موقع ن بالز الي ن ا ثمر ن والموردين والمس ا خلال من والموزع د ي بر و  لك

ون  بحيث م دائم اتصال ع ت م وتل مع م وتتفاعل طلبا  .دائمة بصورة مع

ائن إ رسائل إرسال - ائن خلال من جدد ز ن الز الي ون  وذلك ا ق عن ي ونية رسائل إرسال طر  الك

ا ائ  .الموقع عن صديقك اخ صديقك، إ رسالة أرسل نموذج ع تحتوي  لز

ا خلال من المنظمة توفر أن - ا وضمن موقع دمات عض صفح ا من تتعرف ال ا ا ع خلال  عناو

ن م وعناو ونية أصدقا   .لك

 ت ستخدم داة ذه :خبار مجموعات ن ع أجل من ن  موضوعات حول  مقالات أو رسائل توز

ان .محددة إم ن دارت ال المناقشات قراءة الفرد و اص ب انه كما العالم، أرجاء ل من أ  المشاركة بإم

ا من يجري  كما المناقشات، ذه  ائن واستفسارات أسئلة ع جابة خلال ن الز سوق  وتبادل والم

م، الرسائل م مع خبار ديدة بالمنتجات و نات حديثاتبالت و تطرح ال ا م والتحس علام  بقنوات و

ع م الدائم والتفاعل تصال من حالة وتحقق الدفع، وأساليب التوز   .مع

صوصية  :ا

ج عناصر أحد  قي المز سو ماعات فراد حق عن ع ف ساسية، ال ر  والمؤسسات وا  مجموعة تقر

ناك  .متخصم ال والمعلومات البيانات بخصوص القضايا من ا يجرى  تكنولوجية حلول  عدة و  استخدام

صية والمعلومات البيانات خصوصية عملية لتحقيق ون  ال  .للز

ونية عمال أمن ج ساسية العناصر أحد و :لك قي للمز سو ي، ال و ة أمن لأن لك  المعلومات وسر

ا يجرى  ال ونية عمال صفقات إبرام عند تبادل مة القضايا نم لك  بأسرار مر علق إذا خصوصا جدا الم

ين حسابات أرقام مثل مالية بقضايا أو العمل ن أو المش ع ة أمن فمسألة ئتمان بطاقات وأرقام البا  وسر
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تمام ع ستحوذ ال المسائل من  البيانات ن ا تص ونية عمال مجال  ا ت ع لك ن أ ن  إ وت

ة من لتحقيق متنوعة أساليب شف مثل والسر   .ال

 :الموقع تصميم

ج عناصر أحد و قي المز سو ي، ال و و لك م عنصر و ارات تحقيق إ س فالمنظمة وحيوي، م ائن ز  الز

ب موقع إ ا الو عظيم قية شطة خلال من و سو ارجية ال ز نا ومن .ا مية ت  لما إذ الموقع تصميم أ

ائن استقطاب ع القدرة انت جذابا ان افظة الز م وا مة العناصر ومن .أك عل  الموقع لتصميم الم

ي و  :لك

 سية الصفحة ة  الصفحة ذه :الرئ عطي الموقع، واج  ومنتجاته الموقع ذا حول  ول  نطباع و

اته، وسياساته مكن ومحتو ا نتقال و ولة صفحاتال با ا م  .س

 ب تصميم ب بتصميم تمام يجب :الموقع صفحات با وترت  الموقع صفحات جميع وترت

 ون  يصل قد هلأن ق عن وذلك .و بالصفحة المرور دون  الفرعية الصفحات إ الز  إحدى طر

ات   .مباشرة المنتج أو الموضوع ذا تتضمن ال الصفحة إ فيقوده البحث، محر

 ط ونا عد :والبحث ستكشاف  شر ما م سية الصفحة ضمن يوجد الموقع، تصميم  م  بحيث الرئ

ون  ستطيع ات ع التعرف خلاله من الز  .الموقع محتو

 ولة انية س م ي الموقع إدارة س :ستخدام و و يل لك س انية إليه الوصول  ب م  استخدامه و

ولة  الفاعلة البحث عملية تحقيق الموقع ع والعناصر للمنتجات الفاعل العرض :خلال من س

ون، ل سلس مسار تحقيق للز  .الموقع صفحات  والتنقل التحرك عملية  وس

 ولة مستوى  اختبار  خلال من الموقع أداء مستوى  قياس يمكن :للاستخدام وقابليته الموقع س

 س ة مقاي ق عملية لانجاز اللازمة النقرات عدد :مثل كث يا سو و  الصفقة إتمام سرعة .املة لك

ون  انتظار دون  اسوب أمام الز دمة أو السلعة شراء انتظار  صفحة لتحميل ا  .ا

 ا :التكنولوجية والنظم دوات استخدام  إدارة س بحيث والشراء البيع عمليات بانجاز يتعلق ما م

ا من الموقع اصة مالنظ :آلية عملية والشراء البيع عملية خلال ، الدعم نظم بالطلابيات، ا  نظم الما

ع التحميل  .والتوز

انب تم الموقع تصميم أن كما ل، حيث من له الف با ات، الش ر سناد الدعم برامج لوان، ا  .و

تم انب و توى، المتعلق با د ماذا أي با تج، أن المنظمة تر سوق  عرض ت   .إ..و

  :التخصيص 

دا ا ون من اجل تصميم منتجات افضل و يركز  لعنصر ع استخدام البيانات و المعلومات ال تخص الز

ون و  ادة مستوى رضا الز س لز و  ون بصورة عالية من الدقة ف دا الز نت لتلبية حاجات  ن ا ع  طرح

ا من خلال بناء علاق ونية و لمنتجا لك عمال  ادة مستوى و لائه لمنضمة  ي ز و لك ن المتجر  ات الفردية ب

ائن(و زواره  ي من خلال تقديم المنتجات ال ) الز و لك م مبيعات المتجر  ادة  س ا ز شاط  كما انه 

ون  ل ز صية ل اجات ال   .تل ا
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تمعات  اضيةا    :ف

ون ع شبكة ا ع انه تجمع اجتما يت ف تمع  ف ا عر ماعات  يمكن  يح للافراد و ا نت ي ن

ات زمنية معينة و  سئلة و النقاش حول موضوعات محددة لف م و طرح  لتقاء للتحدث و التعب عن أنفس

عا خاصا و كذا بناء صدقات  تمع طا ذا ا سانية ال تضفي ع  ده النقاشات أجواء من المشاعر  يتخلل 

شطة تتم ع وسائل مختلفة مثل غرف جديدة و المشاركة  تباد ده  ار و المراسلة و  ف ل المعارف و 

يح فرصة التفاعل  ب ال ت عض صفحات الو ادثة و التخاطب و المنتديات و    .ا

ن شبكة  و انيات جديدة كت ا إم شطة توفر ل ات تقديم أ ا للشر ف تمع  يح ا ائن ، كما كما ي من الز

ما يلعب دور  قيا م سو شاط ال   . نجاح ال

 الات ا ال ا ق يخدم سو ي ال و الات من :لك ا ال ا  :  يخدم

ت خلال من يمكن :البيع * ن ائن ال بأسماء كشوف إعداد ن ن ز  م؛ المتعلقة الديموغرافية والبيانات المتوقع

ائن لل البيعية العروض إرسال ائن ال مناقشة ؛ز م ؛ ز اضا ة اع م الشرائية وامر تلقى ومواج عة م  ومتا

 .ذلك

ت استخدام يمكن :علان * ن ا عن علان المنظمة؛ عن علان  ن  .منتجا

ديدة المنتجات* ت ع عتماد يمكن :ا ن ار تلقي : ن ديدة المنتجات أف تلفة المصادر من ا ائن ال ا  ،ز

ن؛ ،الموردين ع جتماعات المؤتمرات عقد ا اصة و ديدة؛ بالمنتجات ا صول  ا  البيانات ع ا

حصائيات شورة و   إدارة تمكن ال الم

ق سو ديدة؛ للمنتجات قتصادية الدراسات إجراء من ال ج اختبار ا قي المتقرح المز سو  عميم  قبل ال

ا ق  .سو

ت لالخ من يمكن :المنتجات سياسات * ن صول  ن  العبوه،  التعديلات لإجراء اللازمة البيانات ع ا

دمة، العلامات، سماء، الغلاف، ا القيام الضمان؛ ا يدا بتقييم  .ا المتعلقة الملائمة القرارات لاتخاذ تم

ائن ال خدمة * ت شبكة ع عتماد يمكن :ز ن ائن ال مطالب تلقي : ن يدا دمةا شأن ز  لسرعة تم

ا؛ ائن بال المتعلقة البيانات يل تلبي م ز او ا وش ا، تم وماذا وأسبا نية صورة إيجاد ف   للمنظمة طيبة ذ

تمع ا المنظمة عن اللازمة المواد إعداد خلال من ا تمع  وانجازا ا ا رسال ل و  .بذلك تم من ل

ق بحوث * سو ت ةشبك خلال من يمكن :ال ن ة البيانات جمع ن ات عن الثانو ا ال (المنافسة  الشر  لد

ت ع مواقع ن تلفة حصائيات ،)ن ان، عن ا  والبحوث الدراسات وخارجيا، محليا القومي الدخل الس

حصائيات تلفة؛ الموضوعات عن السابقة و ت خلال من سئلة قوائم إرسال ا ن صول  ن  ع وا

ا جابات ماعية؛ المتعمقة والمقابلات المقابلات تنظيم عل ن ا و  من بما يمكن والمعلومات للبيانات قاعدة ت

املة نظم إعداد قية؛ للمعلومات مت سو ر عروض مناقشة ال ت شبكة خلال من البحوث وتقار ن  مع ن

ائن ال م وتلقي ز حا م مق عليقا ا قبل و ا  إعداد ل ي ش ا  .ال

ع * ت خلال من البيع عت :التوز ن ال أحد ن ع قنوات أش ع ع عتمد ال التوز لك إ المباشر التوز  المس

 .المنظمة أو خ

ت خلال من :الشراء * ن  العروض تلقي وتوقيتا كما نوعا، حتياجات لتحديد بالموردين تصال يمكن ن

ا؛ دا أمر إرسال وتقيم عة للمورد؛ لتور ة صناف سليم متا   .المطلو
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 ات ق مم سو ي ال و  :لك

ق إسباغ يمكن سو ي ال و ت، بخصائص لك ن ذه ن صائص و ا من بد لا ا م  العملية إنجاح من أجل ف

قية سو ن ومن ال ات ذه ب  .الوصول  بليةقا الرقابة، الذاكرة، التفاعلية، الموجة، رسال قابلية :المم

ت مكنت لقد :الموجة رسال قابلية  - أ ن ا، تحديد من المؤسسات ن ائ  عملية القيام قبل ح ز

ب موقع لزائري  الممكن من تجعل الرقمية التكنولوجيا لأن وذلك الشراء، م يحددوا أن الو  أنفس

قدموا م عن معلومات و م حاجا  .الشراء قبل ورغبا

ع :التفاعلية  - ب ائن قدرة ا و م عن التعب ع الز م حاجا  استجابة وذلك للمؤسسة مباشرة ورغبا

قية للاتصالات سو  .المؤسسة ا تقوم ال ال

ائن عن المعلومات تتضمن ال البيانات ومستودعات قواعد إ الوصول  ع القدرة  :الذاكرة  - ت  الز

ددين خ ا م وتار يا م، الماضية مش ت ع المسوقة المؤسسة يمكن مما وتفضيلا ن  من ن

قيقي الوقت  المعلومات تلك استخدام ونية أجل من ا قية العروض ز سو  .ال

ائن قدرة و :الرقابة  - ث ا، ال المعلومات ضبط ع الز دون، بما فقط يصرحون  بحيث يقدمو  دون  ير

م ة معلومات تقديم ع إجبار م سر ح  يرغبون  لا أو بي  .ا التصر

انية و :الوصول  قابلية  - ج ائن جعل إم ون  الز  المؤسسة، منتجات عن وأك أوسع معلومات يمتل

ا، انية مع وقيم سعار بالمنتجات المقارنة إم دة س المؤسسة لذلك المنافسة، خرى  و  لإكساب جا

ا نات منتجا ا رغبات وفق وتطورات تحس م سبق الذين عملا ا، شراء ل ا رغبة منتجا  الوصول   م

ا ولاء إ ا عملا  من % 50 قرابة تفقد المؤسسات جل أن إ ش حصائيات أغلبية أن حيث " .ل

ا، ائ م، ول  التعامل عد ز لفة فان ولذلك مع ائن بولاء حتفاظ ت حية أك القدامى الز  وأقل ر

لفة ائن اجتذاب من ت  ."جدد ز

سو  فرص ي قال و   :لك

ا الوقت إن د ا ق عملية ندسة إعادة ش سو ق نحو والتوجه ال سو ي ال و  دخول  عند خاصة لك

ونية السوق  باتجاه المنظمات معظم انيات من للاستفادة لك ق ومزايا إم سو ي ال و  لإرساء وذلك لك

ة من ذا جديدة، تنافسية معاي ة ومن ج ق فإن أخرى  ج سو ي ال و ئة أوجد قد لك سوق  متطورة ب  لل

ائن لل تحقق د ز ية من مز م عن البحث  والمتعة الرفا ا، احتياجا شباع مكن و م تحديد و  والمنافع الفرص أ

ا ال ق يحقق سو ي ال و ل لك ائن وال المنظمات من ل ئة ظل  ز ة عمال ب    :1و المتغ

انية   :العالمية سواق إ الوصول  إم

يح ق ي سو ي ال و ائن لل لك صول  ز م ع ا ختيار احتياجا ن من و ات منتجات ب  غض العالمية الشر

م عن النظر غرافية، مواقع ق أن حيث ا سو ي ال و ف لا لك دود بالفواصل ع غرافية وا  دفع مما .ا

ونية السوق  إ للانضمام التقليدية بالمنظمات   .لك

  

 

                                                           
ق  القرن  1 سو اتيجيات ال ز حسن، اس ن عبد العز رة 21ام شر ، القا   373،ص2001، دار قباء للطباعة و ال
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دمات السلع تقديم ا وا
ً

ائن ال اجات وفق   :ز

ق خلال من سو ي ال و م لتكييف أك فرصة المسوقون  يجد لك ائن ال اجات طبقًا منتجا ل ز  يل ش

ائن ال توقعات تلاءم ز ونيًا عميل، ل خصوصيات مع و  استخدم ال تصالات تكنولوجيا بفضل إلك

ق سو ي ال و شباع إرضاء أساليب  نوعية قفزة حققت وال لك ائن ال رغبات و اصة ز  .ا

صول  ر مرتدة معلومات ع ا   :المنتجات لتطو

ق قدم سو ي ال و ة فرصة لك ر ات للاستجابة جو ل يحقق والتقنيات سواق  تحدث ال للتغ  دمج ش

ائن ال حاجات   التفاعلية ليات بواسطة المرنة بالعملية عرف ما خلال من وذلك التكنولوجية، تالتطورا مع ز

ر شعار ع عتمد وال المنتج، لتطو ق السوق  اس سو ي لل و    .لك

اليف تخفيض سع واستخدام الت اتيجيات إن:المرن  ال سع اس سوق  ظل  ال ي ال و ست لك  مجرد ل

عة استجابة نما السوق  لظروف سر سبان  تأخذ و ات العوامل جميع ا ارجية، الداخلية والمتغ  لأن وا

سع ق آليات خلال من تطبيقاته يجد المرن  ال سو ي ال و ي  تمكن ال لك  أفضل ع البحث من المش

ا والمزادات سعار   المتوفرة وغ

ال استحداث ع جديدة وقنوات أش   :للتوز

قال قدم ي سو و ونية للسوق  جديدًا منظورًا لك ون  لك ا التفاعل ي ن ف  دون  التبادل عملية طر ب

اجة ن، وسطاء إ ا ق لأن تقليدي سو ي ال و  منظمات و يطلق والذين الوسطاء من مبتكرًا نوعًا قدم لك

يل عمل س م  التبادل عملية ل ونية المعرفة وسطاء عل ن لك ن ب ائن وال المنتج  مزودي بدور  يقومون  حيث ز

ة خدمة  . تجار

ج أساليب استخدام ائن ال مع تفاعلية ترو   :ز

ي علان عت و نت ع لك ج وسائل أك من ن و شارًا جاذبية ال ق  نحو تجاه ظل  وان سو  ال

ي، و ق قدم وقد لك سو ي ال و ومًا لك و للإعلان، دًاجدي مف ا تقدم المنظمات أن و جية رسائل و  ال

ل ئات إ متعمد ش دفة ب ونية مواقع خلال من مس ون  أن يتوقعون  محددة إلك م ت  ع قادرة جما

ا ا تمي دراك  .و

ائن ال مع العلاقات إدارة وتفعيل دعم   :ز

ند ق س سو ي ال و يم إ لك ا العميل اعتبار إ تر وقناعات جديدة مفا
ً

اتيجيًا شر شآت  اس  م

دف لذا عمال، دف مع ذات علاقات ودعم بناء اس ائن ال مع و  ديناميكية تفعيل خلال من وذلك ز

ة ائن ال مع المباشر تصال واستمرار   .ز

ة تحقيق اتي وموقع تنافسية م   :السوق   اس

يجة انتقالية بمرحلة تمر ونيةلك سواق  المنافسة إن ائلة للتطورات ن  المعلومات تكنولوجيا  ال

ق المرتبطة سو ي بال و اتيجيات دعم  مسبوقة غ فرصًا خلقت ال لك ة س ن المم  الوضع وتحس

ات التناف   . للشر

  

  



 

- 34 - 

 

  ي و لك ــق  سو  :تحديـات ال

لكتـرونـي عدة ت ــق  سو ا فيما ييواجه ال م    : حديات يمكن تحديد أ

  التحديـات التنظــمية: 

ل و  ي ية التحتية  ال ة  الب ر ات جو غ ي تحتاج إ أحدث  و لك ق  سو عمال من خلال ال إن تنمية 

ا و دمج ل يا ناك حاجة ماسة إ إعادة تنظيم  شطة و   المسار و الفلسفة التنظيمية للمنظمات، ف

ا التقليدية مع تحديث إجراءات العمل ا اتجي ي باس و لك ق  سو اصة بال قية ا سو تصالية ال لفعاليات 

  .ا بما يتم مع التطورات التكنـولــجية المتجـددة

  ونيـة لك اقـع   :ارتفـاع تكـاليـف إقامة المو

عادل بناء مو  با  نت تقر ن ي ع  و شاء موقع إلك ر المواقع إن إ شاء و تطو قع مادي، حيث أن تصميم و إ

قية و  سو اجة إ دراسات  ن و ع درجة عالية من الكفاءة وكذلك ا اء متخصص ونية يحتاج إ خ لك

باه ال ل قادر ع جذب ان ش ونية جذابة و مصممة  لك ون تلك المواقع  ائن فنية بحيث ت و إثارة  ز

م، كما يجب تمام ة تنافسية عن  ا لا لتقديم قيمة إضافية للعميل بما يحقق للشركة م ون الموقع مؤ أن ي

ن   .خر

  ونية لك اقع   :تطور تكنولـوجيـا المو

ا  ا و قدر ز فعالي عز ونية و  لك ر المواقع  إن سرعة التطورات التكنولوجية  مجال  تصميم وتطو

م التحديات ا عد من أ ذه المواقع و نجاح التنافسية  ة  ـا ل تواجه استمرار ي من خلالـ و لك ق  سو   ال

  ن كثـ من :عوائـق اللغـة و الثقــافة عوق التفـاعل ب ـم التحديـات التــي  عد اللغـة و الثقـافة مـن أ

ائن ال ر برمجيات من  ز ة لتطو ناك حاجة م ونية، لذا ف لك ن العديدمن المواقع  ا إحداث و ب شأ

ا النقلة  م ائن نوعية  ترجمة النصوص إ لغات يف   .ز

  مـن صوصية و  عض :ا عوق و تؤثر ع تقبل  صوصية من التحديات ال  ة و ا عد السر

ائن ال صول ع  ز ي تحتاج إ ا و لك نت و خاصة أن عملية التبادل  ن سوق ع  لفكرة ال

ائن لعض البيانات من ا ناك  ز ا، لذا ف قة السداد، وغ سية، العنوان، طر سم ، النوع، ا مثل 

ونية مثل  لك ة  ة و خوصصية التعاملات التجار فاظ ع سر ضرورة لإستخدام برمجيات خاصة ل

  .Cookiesبرنامج 

  ونية  :عدم الثقـة  وسائـل الدفع اللك

ئتم ي، و إن أسلوب الدفع بواسطة بطاقات  و لك ق  سو ال السداد ارتباطا بال و أك أش نت  ن ان ع 

ي و لك ق  سو نت من أك التحديات ال تواجه ال ن ل النقود  المعاملات ع  ، لذا عت عملية تحو

ي، و ترسيخ ثقة و لك ن و سائل السداد  ناك اتجاه نحو استخدام برمجيات خاصة لتأم ائن ال أصبح  ا  ز

  ." Secure Electronics Transactions"مثل برنامج     
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  :الفصـل اتمةخ

ي أدى بإنتقا   و لك ق  سو ائل  ال ي إن التطور ال قتصاد الكلاسي قتصاد من  قتصاد الرق  إل 

ا كمورد تناف تحقق من ورائه المؤسسات و عتمد ع المعلومة  حد ذا عدا  الذي  انة و  البنوك م

صول ع المعلومة، و لا يكفي  سبق  ا ونة بما تملكه من  ة أصبحت مر خ ذه  انة  اتيجيا، فم اس

ا  الوقت المناسب ا بل يجب استخدام صول عل   .ا

ع للقوة   س فالمستوى  و المعرفة ال قيةو السلطة  سمح تتمثل  العقل و التفك و المعلومات  و ال 

ذا  اليف، بالإضافة إ أن  داف المسطرة و با الت ا يمكن بلوغ  داف المرجوة، و ال من خلال بتحقيق 

س لامتلاكه جميع  اتي  عت مورد اس خرى، و عليه  صول عليه كبقية الموارد  المورد لا يمكن تقليده أو ا

س للتفوق ونالمؤسسات و الب   .النجاح وك ال 
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يدية  دمات ال  -مركز مستغانم -التنوع  ا
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  :مقدمة الفصل

زائري   ور ا م التا عدم  المعاملاتعتمد ا ة ع السيولة النقدية، و ا والصغ ة م ة الكب المالية والتجار

ا  ثقته  وسائل الدفع البديلة ذه عن غ ا، واختيار وسيلة الدفع  ل، بطاقات الدفع، (ع ..) .الشيك، التحو

راته، ولعل ا، كذلك  منذ القديم له م الية ال فرضت نفس و المستجدات المالية ا رات،  ذه الم أقوى 

زائري  حد تمع ا م سوى لغة السيولة النقدية لغياب الثقافة  ا و ذاته لا يف   .ةنيلك

زائر د ا ت إلت مؤسسة بر س ئة ال  نه  ادرك السمعة الس دمات وعدم وجود ثقة تامة ب شأن نوعية ا

ن عملا ا  او لة تواج ح ذه المؤسسةو أك مش س لتحقيق الر ا مؤسسة  ذا فإن،باعتبار مؤسسة  ل

زائر د ا د منذ  ت بدأ بر س ببعيد ش ودزمن ل افل  ا ر خدما ت  االوطنية والدولية من أجل تطو

امج المسطرة وال دخلت ح التنفيذ م ال ا، ولعل أ ر وتحديث وسائل الدفع ،وتحدي و قد ،مشروع تطو

ذا المشروع البطاقات  يديةتضمن  ونية ال  .وسيلة دفع إلك
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زائر و خدما :ول المبحث  د ا   اتقديم عام حول مؤسسة بر

  عموميات حول المؤسسة  :ول المطلب 

ل من  امة   انة  يد و المواصلات م د عدة إصلاحات ايحتل قطاع ال جتما حيث ش قتصادي و  ال 

شاء مؤسسة ا إ ة و بتـقديم خدمات متطـورة  عمومية نتج ع ناء دولة عصر سمح ب ع صنا و تجاري  ذات طا

يد س ب   .زائرا للمجتمع 

زائر :ول الفرع  د ا شأة مؤسسة بر ف و    عر

يد ،بحيث أعطت  ةشأ لة قطاع ال ي يجة لعدة إصلاحات شملت إعادة  زائر ن د ا مؤسسة بر

 الدولة بذلك 

جتما للدولة قتصادي و  قتصادي للمشاركة  النمو  ذا المتعامل  املة ل ة التصرف ال  .حر

د مؤسسة شأت - 1   زائرا بر

مر رقم  ام  س وفق أح زائر  د ا سم 30المؤرخ   75-89انت مؤسسة بر و المتضمنة قانون  1975 د

يد ع صناال يد مؤسسة ، عمومية ذات طا يد، الذي يجعل من قطاع ال ، حيث  وتجاري تحت إشراف وزارة ال

اسبة ا إ قواعد ا قة و يخضع تنفيذ انية م شطات  تتمتع بم تلف  ا  العمومية وتتمتع أيضا  استغلال

يد وفق المادة   .ع التوا من ذات القانون  39ة والماد1ال

ذه  جمة  ذه التحولات، ف ساير  يد والمواصلات أن  ان حتما ع قطاع ال يجة للتطور التكنولو ،  و ن

دف  2000أوت  05المؤرخ   03 -2000النقلة بصدور القانون رقم  يد  الذي يحدد القواعد العامة المتعلقة بال

  : إ 

ة  - ، مع ضمان المص يد بمواصفات نوعية،  ظروف موضوعية و مناخ تناف ر و تقديم خدمات ال تطو

  .العامة

ن؛ - يد من طرف المتعامل   تحديد الشروط العامة للاستغلال  الميادين المتعلقة بال

شاطات ضبط فيةكي و إطار تحديد - يد الصلة  ذات ال   .بال

ع اقتصادي و  - يد إ مؤسسة عمومية ذات طا ا وزارة ال يد ال تمارس شاطات استغلال ال ل ع التوا  تحو

يد   . تجاري لل

ل متعامل ومراسيم       شاط ل ذا القانون صدرت المراسيم التنفيذية لتحديد مجالات ال ات  تو و تنفيذا 

نت ؤلاء المتعامل شاط  شاء وتنظيم    . نفيذية أخرى لإ

ام - 3 ا  ما ي:المؤسسة م ام يمكن إيجاز   :للمؤسسة عديد من الم

اليف؛ - دمات و بأقل الت عمل ع توف للمجتمع أحسن ا ا مؤسسة تقدم خدمة عمومية ف   باعتبار
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عم - ع صنا و تجاري فيجيب أن  ا باعتبار مؤسسة ذات طا اليف ا وتقليص ت ل ع تخطيط، ترقية، تنمي

ا؛ عة تطور صول ع نتائج إيجابية لمتا  ل

ثمار؛ - س ر  ود  مجال البحث و تطو  تلعب دور محرك للاقتصاد الوط من خلال مضاعفة ا

صر حسب المادة - شطات المدرجة تحت نظام التخصيص أو ا ل ال خصوص ب 2003من القانون 63استغلال 

ارج؛ ا مع ا اله  النظام الداخ و علاق ل أش د الرسائل ب   بر

يد  - شاطات المرتبطة ب مر بال علق  شاط الرئ سواء  ا علاقة بال قة و ال ل شاطات الم ل ال القيام ب

؛ ة التوف يدية بما  ذالك مص دية و المصا المالية ال   الرسائل، الطرود ال

نة العمومية؛ال - ز ا لصا ا لة إل شاطات المو ل ال  قيام ب

ل  - اب الوط مع توف  ل ال ا ع مستوى  داف ا و أ شاطا ل تتما مع  يا يئات و  شاء و خلق  إ

ا؛ ل القاعدية الموجودة تحت تصرف يا ل ال ستغلال و صيانة  ن  ة لتأم   الوسائل الضرور

ططات الرئ - ا؛صياغة ا شاط ل المرتبطة ب يا ر مختلف ال   سية لتطو

لف  - ر الم ة تماشيا مع عقد نجاعة المصادق عليه بقرار من الوز شراف ع السياسة التجار صياغة و 

يد؛   بال

ا العمل  - اري  دمة الدولية  إطار السياسة القطاعية و  إطار التنظيمات ا شراف ع تنفيذ سياسة ا

يد وفق د عباء المم مع سلطة الضبط لل   .ف 

يالفرع  زائر :الثا يد ا لية ل ي ية ال   الب

ذا  زائري و  ل النقاط ع القطر ا شار و التواجد   ا بالان سمح ل ل تنظي  ي زائر ع  د ا تحتوي بر

ات ا ع ثلاث مستو ل ي ت المؤسسة    :فقد ب

ل- يا ة العامة و ال سي المؤسسة ع المستوى المركزي؛ المدير شراف العام و ر ع  س ة و  المركز

وي - س المؤسسة ع مستوى ج ر ع  س قليمية وال  ات   .المدير

ي- ستغلال ع المستوى الولا ام    .الوحدات الولائية و تضطلع بم
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ة  - 1 ل المركز يا  :ال

ة العامة-1- 1 ا المدير  :المدير ن بمرسوم، يحوز يرأس دارة مع ات و قرار مجلس  ر ع تنفيذ توج س العام 

داري و التق و الما للمؤسسة  سي  امل السلطات ع مستوى الوط ليقوم بالإدارة و  ال المدير العام ع 

ـــــحيث يقوم ب   : ــ

دارة للمواف - اح التنظيم العام للمؤسسة ع مجلس  ر المصادقة؛إعداد و اق فع إ الوز   قة ل

ل موظفي المؤسسة؛ -   ممارسة السلطة السلمية ع 

اري  - جراءات التنظيمية ا ن و  طار القوان تفاقيات   دات و  إمضاء العقود و إجراء الصفقات و المعا

ا؛   العمل 

ي - وك ال ا ع مستوى مركز الص شغيل ة المؤسسة و  دية ع مستوى المؤسسات فتح حسابات لمص

 البنكية؛

اعات أمام القضاء؛ -   يمثل المؤسسة  ال

ام التنظيم الداخ للمؤسسة؛ - ر ع اح   س

عض السلطات إ مساعديه -  يمكن أن يفوض 

اص بحقوق و ديون المؤسسة- انية، جدول النتائج، الكشف السنوي ا ح ع مجلس . يقوم بإعداد الم كما يق

ة،  استعمالات و  : ارة د انية التقدير ة، الم ثمار س امج  ططات، ال ع وا امج العامة للاستغلال، المشار ال

شاط ع توسيع ال جور و مشار ع النتائج، رزنامة مناصب العمل، نظام    .توز

ن     ة العامة إ قسم ات مر : تنقسم مدير لفة بالبحث والدراسات و مدير ات م لفة مدير ة م بالإشراف كز

  .والتنفيذ

ات الدراسات -1-2-   :مدير

ن النوعية-أ ات الدراسات لتحس لوغ  :مدير ون و ا  توف خدمة ذات نوعية إ الز دف الرئ ل تمثل ال و

لفة بما ي  ة م ذه المدير   :ذالك فإن 

دمة و تقيم مستوى الرض - داء، نوعية ا ون؛إيجاد نظام لتقيم مستوى    ا لدى الز

دمات المقدمة من قبل المؤسسة؛ -   عداد مختلف ا

ل المؤسسة مع  - يا دمة المقدمة بالتعاون مع مختلف  إجراء مختلف التحقيقات الميدانية حول نوعية ا

ال؛ ذا ا د المتخصصة   انية التعاون مع المعا   إم

دمة  ،عداد وسائل القياس المستعملة ع المستوى العال - استعمال و تحديد الفروقات  مجال نوعية ا

  المقدمة؛

زائر  ميدان ل اتحديد مستوى النوعية المقبو  - يد ا   :اص ب
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يدية؛ - زائر، الطرود ال د ا  زمن توجيه بر

يدية والمراكز المالية؛ - اتب ال  التخفيض من زمن تنفيذ العمليات ع مستوى الم

ست - ن مستوى    .قبالتحس

ات الدراسات -ب اتجية، التخطيط و التنظيم مدير اتجية المؤسسة  :س ة ع ترجمة إس ذه المدير عمل 

سي عقد النجاعة و العمل ع تطبيق  ع مخططات التنمية و تقوم ب بتحديد محاور التنمية وتحض مشار

ل المعنية يا  1.جراءات التنظيمية بالتعاون مع ال

ة-ج تصال مدير ة إ ترقية : الدراسات  مجال  ذه المدير ع المستوى الداخ للمؤسسة  تصالدف 

يط حيث تقوم ب   :و ا

زائر؛ت - د ا  مثيل مؤسسة بر

شر مختلف نتائج التحقيقات  مجال دراسة السوق؛ -  ع و   توز

ا؛ - اتجيا  إنجاز التحقيقات المرتبطة بتطور المؤسسة و إس

داف المسطرة  - ة لتحقيق  شر ل الطاقات ال  .القيام بتجنيد 

شراف الداخ -د سي و  اقبة ال ة الدراسات لمر ة إ إعطاء دفع للمؤسسة : مدير ذه المدير دف 

مة الفعالة و الدائمة   خلق القيمة المضافة،كما  لول المناسبة و المسا ا من خلال إيجاد ا ن أدا لتحس

احات وتتكفل سا ق شراف و تقديم  داف المسطرة من خلال تقييم المستمر و  ا أيضا ع تحقيق   عد

ة بما ي    :ذه المدير

تلف الموارد؛ - مثل  ستعمال   قياس أداء المؤسسة و ترشيد 

 ؛)نتاج، النوعية (المشاركة  تحديد المؤشرات  -

 يادة و تحليل النتائج؛المشاركة  صياغة لوح الق -

موال؛ - عة مختلف الملفات المتعلقة بالسرقات و اختلاس   متا

قليمية وا - يدية و المراكز المالية ع المستوى  ش ع مستوى المؤسسات ال  .تنظيم دورات التفت

ات الدراسات لشؤون الدولية، التعاون و الشؤون القضائية -ه ا : مدير ام د  تكمن م تمثل مؤسسة بر

تم بمراقبة  يد،  تحاد العال لل ا   يد و المصا المالية و تمثيل زائر  المفاوضات الدولية المتعلقة بال ا

يئ تفاقيات الثنائية و المتعددة مع مختلف ال يدية العالمية كما التعاون و التبادل الدو و القيام بإعداد  ات ال

ـــــتتكفل    : بـ

ة؛ - و تحادات ا يدي و  تحاد ال   تطبيق نصوص مؤتمر 

ا إ مصا القضاء؛  - جراءات القانونية لتقديم اعات القانونية و إعداد    س ملفات ال
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ام النصوص القانونية؛ - عة الملفات المودعة لدى سلطة الضبط بخصوص اح   إعداد و متا

انيات و الوثائق ال - م يدية و الماليةتحض  شاطات ال شاء فروع ال  .1لازمة  مجال إ

لفة -و ة الدراسات الم اتمدير سي الوسائل العامة  :بالممتل لفة ب ل الم يا ا  مساعدة ال ام تتمثل م

ات المدرجة  الصنف  س مختلف العقارات و الممتل طط الوط للمحاسبة و ) 2(استغلال الوسائل و  من ا

ة أيضا بت ذه المدير ـــــتكفل   : ـ

زائر  - د ا ات ال وضعت تحت تصرف مؤسسة بر  ثبات و التحقق من مختلف الممتل

ا؛ - ا تلا عة إ ات و متا رد الممتل   صياغة القواعد القانونية 

سبة حديثا؛ - ديد المك ثمارات ا س   المشاركة  صياغة القواعد المتعلقة بإدماج 

زائر؛إعد - يد ا ثمارات خاصة ب س ات و  تلف التج   اد مدونة 

ة الفر وقات الناتجة عن - جراءات لمعا ا من ( إعداد مختلف  ا، إخراج ل ثمارات تحو س تنازل عن 

ب التقادم س ة  ض  ).ا

ةالمد -1-2- ات المركز   :ير

يدية-أ ات المصا ال ة بالس :مدير ذه المدير يدية ع المستوى تتكفل  داء المصا ال ر ع حسن 

ارج؛ ا مع ا   الداخ و علاق

يد؛ -  ل القاعدية لل يا عة مخطط التنمية لل   تحض ومتا

اص؛ - ع ا د المؤسسات ذو التوز اص و بر ع ا يد ال ذو التوز ر و ترقية ال   تطو

ع ال  - ة لإصدار الطوا امج السنو   يدية؛إعداد ال

يدية و  - بادل البعائث و الطرود ال تفاقيات الثنائية والمتعددة المتعلقة ب يدية و  تفاقيات ال تنفيذ نصوص 

اسبة المتعلقة بذلك   .إعداد ا

ع يد السر لفة بال ات فرعية وخلية م ع مدير ة ع أر ذه المدير ل    :ش

ي- 1-أ يد و الطرود ال ة الفرعية لل   .ديةالمدير

ع  - 2-أ واية جمع الطوا يدية،  ر الشبكة ال ة الفرعية لتطو   .المدير

امج - 3-أ ات وال ة الفرعية للتج   .المدير

يدية الدولية- 4-أ سابات ال ة الفرعية ل   .المدير

ة المصا المالية -ب ة ب: مدير ذه المدير ــتتكفل    : ــــ

تلف المر  - داء  ر حسن  ا التنظيم والس قة  ت( اكز الم و ، مركز ا وك، مركز التوف   ؛)مركز الص

                                                           
اب محمد، مرجع سبق ذكره، ص ص  .108- 106و 1 



 

- 43 - 

 

نتاجية؛ - دمات و رفع  ن نوعية ا ادفة إ تحس ع ال  العمل ع تنفيذ المشار

نة  - ز ت و مع ا و ، مكتب التبادل الدو ل ة العامة لصندوق التوف تصال الدائم مع المدير ن  تأم

  العمومية للبنوك؛

ات فرعية  - ة ع ثلاث مدير ذه المدير شمل  ستعلامات و  اعات القانونية و  ة مختلف ال   .معا

اسبة  -ج ة المالية وا ة ب : مدير ذه المدير   :و تتكفل 

  إنجاز و تنفيذ السياسات المالية للمؤسسة؛ -

؛ - اس و الما ل و الميادين ا يا   تأط مختلف ال

اسبة للمؤسسة؛توحيد مختلف الم -   انيات و القيام بالتحليل  الما و ا

ل؛ - يا تلف ال ة بالتعاون مع ا انيات التقدير عة الم   توحيد و متا

شأة- مة المؤسسة  فروع الم عة مسا   1.متا

ة الوسائل -د ة ب:العامةمدير ذه المدير ر ع تطبيق السياسات المتعلقة ب: ـــــوتتكفل  العقارات، إنجاز والس

من ماية و  ن، الصيانة، ا   .النقل،  التمو

ة  -ه شر ة الموارد ال ة ب :مدير ـــوتتكفل المدير ــ ــ   :ـ

جتماعية؛ - ن و الشؤون  و ة، ت شر سي الموارد ال ر ع تطبيق السياسات  مجال    إنجاز و الس

ر ع تطبيق قانون العمل  -   ؛)11-90والقانون  59-85قانون التوظيف العمومي(الس

ل التنظي للمؤسسة؛ - ي   المشاركة  إعداد ال

ماعية و النظام الداخ - تفاقية ا   .إعداد و تطبيق بنود 

ة -و ةالمدير ة بما :التجار ذه المدير   :يتتكفل 

ائن و إدخال تكنولو  - اح خدمات جديدة حسب احتياجات الز قية و اق سو شاطات ال جيا التكفل بال

تصال؛   المعلومات و 

دمات المصا المالية؛ - يدية و  يد الرسائل الطرود ال شاط التجاري ل   إعداد مخطط ال

ائن؛ - علامية ع الز ع الدعائم و الوثائق    إعداد و توز

اح التعديلات اللازمة - سعار و اق  .إعداد الدراسات بخصوص 

علام -ج ة  ة بما و تتكفل :مدير   :يذه المدير

علامي؛  - امج التج النظام    إعداد ال

؛ - س المصا ة ل علام  الضرور   إنجاز و وضع ح التطبيق أنظمة 
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ا؛ ا و حماي نظمة المعلوماتية و العمل ع تخز ستغلال و صيانة   إنجاز برامج 

  

ة زائر ع مستوى المركز د ا ل التنظي لمؤسسة بر ي   ال
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ا؛ ا و حماي نظمة المعلوماتية و العمل ع تخز ستغلال و صيانة  إنجاز برامج 

ع سي و مراقبة مراكز  امج؛ شراف ع  ر ال   لام و العمل ع تطو

تصال المستعملة علام و    1.مراقبة التطور التكنولو وترقية تكنولو 

ل رقم  ة): 04(الش زائر ع مستوى المركز د ا ل التنظي لمؤسسة بر ي ال

  وثائق من داخل المؤسسة

                   
103-104.

 

ا؛ - ا و حماي نظمة المعلوماتية و العمل ع تخز ستغلال و صيانة  إنجاز برامج 

ع - سي و مراقبة مراكز  شراف ع 

تصال المستعملة - علام و  مراقبة التطور التكنولو وترقية تكنولو 

ل رقم  الش

وثائق من داخل المؤسسة: المرجع

  

103المرجع السابق، ص ص  1 
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د ا :الفرع الثالث ا مؤسسة بر ح دمات ال تق   زائرا

ا  يف دمات يمكن تص زائر مجموعة من ا د ا  :إتقدم مؤسسة بر

  :خدمات مالية  - أ

اري  -1 يدي ا ساب ال   ) :CCP(خدمة ا

دمات المقدمة من طرف  تلف ا سبة  سد بال ون، تأخذ حصة  مية لدى الز دمات إقبالا و أ و  أك ا

زائر، حيث أنه لا يمكن لأي  د ا ذه مؤسسة بر عمل  مؤسسة عمومية أن يتخ عن  ص جزائري 

ن من رصيده أو استعلام عنده  أي  ب مبلغ  مع دي جاري يمكنه  ون يملك حساب بر ل ز دمة، ف ا

ن مختلف مؤسسات  ط ب ذا لوجود شبكة الواسعة تر اب الوط و  شرة ع ال يد المن اتب ال مكتب من م

يد  نو تتم عملية الال   :ب وفق شروط مع

ب  - ساب؛5000.00يجب أن لا تتعدى قيمة ال و صاحب ا س  ان حامل الصك ل   دج إذا 

ب  - ن لا 20.000.00يجب أن لا تتعدى قيمة ال الت لتا ا ساب و   ان حامل الصك صاحب ا دج إذا 

مضاء   ساب لأول مرة؛ ch25يقوم العون بمراقبة تطابق    الذي فتح به ا

ب- ان قيمة ال مضاء دج 20.000.00أك  إذا  ساب فيقوم العون بمراقبة تطابق  سبة لصاحب ا بال

ستعلام ع الرصيد يمكنه  ch25ع ب و  ب ع منظور، بالإضافة إ خدمة ال س  ذه عملية  و 

ك سرعة و حدا قة  دمات يمكن أن تتم بطر ذه ا ل  وك و  ثة  استعمال الشبابيك طلب دف الص

د CCPلية باستخدام البطاقة  ذا لتوف الوقت و ا   .و 

ت - و   :و عدة أنواع  :خدمة ا

ت البطاقية -2-1 و ص آخر ): 1406(تحمل الرقم  :ا ون بالإرسال إ  ت للز و ذا النوع من ا سمح  و 

اب ا امل ال ن و غ محدود ع    .لوطمبلغ ما مع

افية  -2-2 ت التلغر و ستعمال، حيث يمكن ) : 1412(تحمل الرقم : ا ت أصبح نادر  و ذا النوع من ا و 

قة التلغراف موال بطر ون إرسال    .للز

ة -2-3 ار يدي ا سابات ال د ا و ت البطاقية ل و د : )1418(تحمل رقم : ا و ون ب سمح لز و  

يدي  ا العادية ال ترسل عن حسابه ال ناك نوعان م ص أخر بمبالغ غ محدودة و  اري أو حساب  ا

ع باستخدام شبكة تد ب  ق الدفع السر ا من ترسل عن طر يد و م   ).VAC(طرق ال
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ونية -2-4 لك ت  و ي للأموال (ا و لك ل  ا تتم  :TRF)التحو ت البطاقية و لك و شبه ا و  

علامية دي إ آخر ع شبكة  ونية من مكتب بر قة إلك موال بطر ل   1.بتحو

ن يوني"خدمة  -2-5 ع للأموال ستلام" (ون وس ر ماي : )السر دمة  ش ذه ا  46ع مستوى  2001بدأت 

دي، أما ع مستوى مؤسسة محل الدراسة فانطلقت سنة  ائ 2002مكتب بر دمة لز ذه ا سمح  يد و  ن ال

موال الصادرة من أك من  ب 190تحصيل  يد  أجل قر اتب ال   . بلد ع العالم بالعملة الوطنية لدى م

يد  :التوفخدمات  -2-6 اتب ال حتياط ع جميع م زائر بالتعامل مع البنك الوط للتوف و  د ا توفر بر

  :التاليةالعمليات 

سليم  -  . الدففتح حساب التوف مع 

يدية -  .دفع مبلغ غ محدود القيمة ع مستوى المراكز ال

ساب - ائز ع ا ان المبلغ ع مستوى المكتب ا ما  موال آنيا م  . ب 

يد20.000ب مبلغ لا يتجاوز  - اتب ال  .دج  با م

ة الفوائد -  .سو

حتياط و ذلك ب سمح لأي فرد فتح دف التوف و  ر طلب ع المطبوعة رقم و بالتا  ص  01تحر لفائدة ال

طفال ثم يحدد نوع الدف  02الراشد و المطبوعة رقم  سبة    سلم له LGLأو LEPمكرر بال

و فيه ع  LELفالدف  سبة 5000.00و الذي لا تقل الدفعة    .%2دج و يتحصل ع فوائد ب

سبة 10.000.00و و الذي لا تقل مبلغ الدفعة   LEPأما دف    .%2.5دج و يتحصل ع فوائد ب

يدية -ب  دمات ال ون من  :ا   :و  خدمات متنوعة تت

يدية -1 اب الوط  عملية تبادل الطرود :خدمة الطرود ال اتب الموزعة ع ال م جميع الم سا حيث 

ية جن اب الوط و البلاد  امل ال   .ع 

يد  -2 يديةخدمة كراء صناديق ال دمات ال دية للتأج مقابل مبلغ  :و ا ون صناديق بر حيث تمنح للز

اب  ن و أ ن و المعنو اص الطبيعي ع لدى  عملية التوز لف  دي م اك سنوي  مكتب بر اش

اك للأفراد  ش ون مبلغ  يدية، ي ن بالدائرة ال  .دج1600دج أما المؤسسات 800المؤسسات المقيم
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  : دمات المؤدية لفائدة الغ ا -ج

يد بإجراء عمليات تحصيل و دفع مختلفة لفائدة إدارات أخرى أو مصا عمومية   .تقوم مؤسسة ال

مية و بيع قسيمة  :وزارة المالية  - 1 بائية، التغر ية، ا ع الضر ية و بيع الطوا جن ة و  زائر دفع المعاشات ا

 .السيارات

ا- 2 وم، : ئن الكبارتحصيل لفائدة الز ائن الكبار مثل أوراس يد  عملية تحصيل فوات للز شارك مؤسسة ال

كة، زائر، بنك ال ال، ستلام ا ة للمياه، سيال، سوسي ج زائر س، ا يل زائر، مو ، جازي اتصالات ا

اء ر دو ، المؤسسة الوطنية للغاز و الك   .اور

ذا ما  عبارة عن تحميل :  racimoخدمة  - 3 س و  يل ائن الدفع المسبق لشركة مو ي الذي يوفر للز و إلك

وتوماتكية   . س بالتعبئة 

س بدون دفع الرسوم: خدمة أرس - 4 يل ط مو مول  اتفك ا عبئة رصيد  انية   .1توفر المؤسسة إم

عد  -د  دمة عن    :ا

ي  -1 د ا: "15-30"الموزع الصو ائن بر سمح لز دمة  اتف ع الرقم  ذه ا تصال المباشر ع ال زائر 

  : ل" 15- 30"

   اري؛ يدي ا ساب ال  طلاع ع ا

  وك؛  طلب دف الص

 طلب الرقم السري؛ 

 دمات النقدية  .طلب مساعدة العاملة للاستفسار عن ا

ي  -2 م المسبقة الدفع لم": 90- 30"الموزع الصو زائر بتعبئة حسابا د ا ائن بر س أو حساب سمح لز ل و

اري  ستعمال  أي وقت؛ CCPآخر من حسابكم ا ولة  ل مرونة و س  ب

  ة ون رسالة قص ة ) sms(تصل الز ؛ نضماملتأكد له عضو دمة مع الرمز السري ال  إ ا

  و و  100الثمن للتحميل  ع   دج يوميا؛ 2000دج و الثمن 

  و اري الدفع للز ساب ا  .ن بالقيمة المعبئة بدون اقتطاع الرسوميخصم من ا

نتخدمة - 3 نت:ن ن زائر بwww.poste.dzموقع  د ا ائن بر ـــــسمح لز ـ  : ـــ

 طلاع ع الرصيد. 

 وك  .طلب دف الص

 ه غ  .طلب الرقم السري أو 

 ساب  .طلب بيان ع ا
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 نكية  حالة الضياع أو السرعةطلب إيقاف البطاقة الب. 

 د موجود  1.ستعلام عن البطاقة البنكية إذا صنعت و  أي مكتب بر

  :خرى خدمات  -ه

دمة  المؤسسة محل الدراسة  جوان) : طلب رقم السري (خدمة رصيدي  ذه ا ذه  2011بدأت  سمح  و 

دي جاري أن يحصل ع رقم  ون يملك حساب بر دمة لأي ز نت أو ا ن سري للإطلاع ع الرصيد ع 

علام  بطلب خطي  متضمنة رقم  شبكة  يدية المزودة  اتب ال اتف النقال و ذلك بالتقدم إ إحدى الم ال

ف صل من بطاقة التعر ة طبق  اتف النقال بالإضافة إ  اري و رقم ال يدي ا ساب ال   .ا

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
 1وثائق المؤسسة. 
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ديد : ي المطلب الثا سي ا ي المطبق  المؤسسةال   لتكنولوجيا النظام المعلوما

ول  ات المعلوماتية المتوفرة  المؤسسةالفرع    :تج

ة شر انيات المادية و ال م ستلزم توفر  يد للمؤسسة    .لضمان س العمل  ا

زة الكمبيوتر - 1 از كمبيوتر 11توي المؤسسة ع تح: أج ا ت 08، ج م بأخرى حديثة ذات شاشات م بدال م اس

عض المصا و زة ع  ج ذه  ة الشبابيك،  عرض مسطحة و أخرى ذات نوعية قديمة، تتوزع  مص

س المؤسسة ة رئ ة الصندوق و مص اسبة، مص ة ا س القسم، مص ة رئ ذه . مص از من  ل ج و

عة زة موصول بطا   .ج

امج  - 2 امج المكت:ال زة الكمبيوتر فيال   :سسةالمؤ ية المتوفرة ع مستوى أج

  

 

ي  - 3 وك البنكية :الما الضو ونية للص از واحد لغرض إجراء مقاصة إلك   .تمتلك المؤسسة ج

سية - 4 سية 05تمتلك المؤسسة  :قارئ البطاقة المغناط زة خاصة بقراءة البطاقة المغناط ا ccpأج عة م ، أر

ب موجودة تحت تصرف أر عملية ال ون القيام  ب، حيث يمكن للز عملية ال ع شبابيك كلاسيكية خاصة 

ذه الشبابيك باستخدام  و موضوع تحت  ccpبطاقة من  امس ف از ا لية، أما ا وء إ الشبابيك  دون ال

متيازات كفتح بطاقات سيم عض  س المؤسسة و يضاف له    .تصرف رئ

از متعدد الوسائط  - 5 ذا النوع، موضوع تحت  2007تمتلك المؤسسة منذ سنة  :علامية ج از واحد من  ج

م بواسطة البطاقة  س ل يد لي ائن ال نت من معلومات أو القيام  ccpتصرف ز ن طلاع ع ما توفره 

وك أو  صول ع دف الص اري أو طلب ا يدي ا ساب ال الإطلاع ع رصيد ا سديد ببعض العمليات 

ب عملية ال سمح  نت، إلا أنه لا  ن   1.الفوات ع شبكة 

يالفرع  ل التنظي لإدارة الوحدة  :الثا ي   ال

ن  ، حيث أبرمت اتفاقية مع شركة النقد  و العلاقات ب زائر نظاما خاص بالنقد  د ا تضع مؤسسة بر

لية لل ا بالشبابيك  ات د جميع م و يالبنوك ل و لك زة الدفع    .بنوك و أج

ن البنوك  -1 شركة النقد  و العلاقات ب ف    "SATIM"عر

ة  ة جزائر في، ( شركة ساتيم  فرع لثمانية بنوك تجار زائري، بنك الفلاحة و التنمية الر البنك الوط ا

لية، الصندوق الوط للادخا زائري، بنك التنمية ا ار ا ، الصندوق الوط لتعاون البنك ا ر و التوف

                                                           
مانة بالمؤسسةمقابلة مع السيد مسؤول  1 

- Office 2007 (word, excel, power point…).       Adobe Reader 9 
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كة ، بنك ال ا  تحديث  1995شأت سنة  ). الفلا م ا  مليون دينار، تكمن م م رأسمال و  شركة ذات أس

 التقنيات 

لية   ا ف إدماج الموزعات  عمال ال تتطلع إل ر نظام النقد و عصرنة وسائل الدفع أما  البنكية و تطو

ا دوليا  البنوك س المعمول  ب حسب المقاي ا، صناعة البطاقات البنكية خاصة بالدفع و ال شرف عل و ال 

  .1و منح الرمز السري 

زة الصرف  -2  :يتتمثل فيما :أج

  Distributeur Automatique de Billets: الموزع  -2-1

ا  المؤسسة منذ سنة ب من 2002 و آلة أوتوماتيكية تم استخدام عملية ال يد القيام  ائن ال سمح لز  ،

ق البطاقة المغناطسية  ة  عن طر ار يدية ا م ال ا أيام العطل CCPحسابا سبوع بما ف ع مدار أيام 

عياد أي اته ).  سا 24/ 24(سبوعية و م مم دول الموا يو أ   :وا

  D.A .Bالنقدية  الموزع  للأوراق) : 01(دول رقم ا

الموزع  للأوراق 

D.A .B 

 النتائج التقنية المبادئ العامة

ل حائز  - ب ل سمح بال

ب .ع بطاقة ال  

 

از موصول بوحدة - ج

ونية تقرأ  مراقبة إلك

سية  المدارات المغناط

.للبطاقة  

شاط  تخفيض 

ب  المؤسسة .ال  

  

يم، النظام المصر : المرجع زائري و اتفاقيات بازل،تومي إبرا ،   ا شورة(مذكرة ماجست لية العلوم  ،)غ م

ل،  ، تخصص نقود وتمو سي سكرة،جامعة محمد خيضرقتصادية و العلوم ال  .38ص 2008/ 2007،

  

  

  

 

                                                           
ة،1 ، تحديث البنوك التجار ش ،  عامر  شورة(مذكرة ماجست ل، )غ م ، تخصص نقود وتمو سي قتصادية و العلوم ال لية العلوم   ،

  .167ص  2005جامعةسعد  دحلب، البليدة،



 

 النتائجالتقنية

از موصول  ج

بالكمبيوتر الرئ 

للمؤسسة يقرأ المدارات 

سية للبطاقة  المغناط

سمح بمعرفة   

ون للرصيد بفضل  الز

.رمز سري   

ستعمل من طرف 

ائن  جميع  الز

.وقات  
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Guichet Automatique de Banque  

عقيدا و تنوعا و تطور   ا منو أيضا آلة أوتوماتيكية أك 

 ،2005السابقة، بدأ استخدامه  المؤسسة سنة  

ب  .حيث يقدم خدمات أخرى بالإضافة إ خدمة ال

دول الموا و مو  ا  .و  كما 

دول رقم    G.A.Bالشباك  ): 02(ا

 التقنية المبادئ العامة

ل حائز ع البطاقة - القيام  يخول ل

ب، : بالعديد من العمليات  ال

لات،  معرفة الرصيد، القيام بتحو

 ، سديد الفوات طلب شيك، 

ي الذي يوفر  و لك التحميل 

ائن الدفع المسبق لشركة  للز

م واتف س لتحميل آ ل يل  .مو

از موصول  - ج

بالكمبيوتر الرئ 

للمؤسسة يقرأ المدارات 

سية للبطاقة  المغناط

سمح بمعرفة ال  

ون للرصيد بفضل  الز

يم، مرجع سبق ذكره، ص  .39تومي إبرا

 

Guichet Automatique de Banque:الشباك  -2

عقيدا و تنوعا و تطور  و أيضا آلة أوتوماتيكية أك 

السابقة، بدأ استخدامه  المؤسسة سنة   

ب  حيث يقدم خدمات أخرى بالإضافة إ خدمة ال

دول الموا و مو  ا و  كما 

  

دول رقم  ا

الشباك  للأوراق 

G.A.B 

يم، مرجع سبق ذكره، ص: المرجع تومي إبرا

  

 

 

  

  

  

 



 

اري مجانا و ذلك  يدي ا ساب ال ائن ا مل ز ذه البطاقة تلقائيا  سلم 

يدية ل العمليات ال يد عند إجراء  اتب ال ع مستوى شبابيك م و ة بيانات الز   ؛التأكد من 

ستجيب  يدي و  ساب ال ون ذو ا ذه البطاقة وفقا لطلب الز سلم 

ذه البطاقات ب  سمح    :و  نوعان كلاسيكية و ذكية و 

ون ع مستوى شبابيك  ة بيانات الز مع التأكد من 

زة الدفع  ن بأج ز دمات لدى التجار ا يات و ا ي سديد المش و ن  نظام ) TPE(لك و المنخرط
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ي و لك زة الدفع    :أج

CCP Eldahabia:  اري مجانا و ذلك يدي ا ساب ال ائن ا مل ز ذه البطاقة تلقائيا  سلم 

زائر أو البنوك يد ا عة ل زة الصرف  التا   .ا  أج

ذه البطاقة القيام ب سمح     : ـــــــــكما 

يدية ل العمليات ال يد عند إجراء  اتب ال ع مستوى شبابيك م و ة بيانات الز التأكد من 

ا الطاقة ف دمات ال تقدم سبة ل  :بال

يد ساب ال اري طلاع ع ا  ي ا

موال من حساب لآخر ل   تحو

زائر و البنوك د ا موال من ماكينات بر  ب 

نت ن  دفع الفوات ع 

اتف النقال  عبئة ال

ساب من البنك   عبئة ا

ستجيب  :CIBبطاقة الدفع  يدي و  ساب ال ون ذو ا ذه البطاقة وفقا لطلب الز سلم 

ذه البطاقات ب . ائد و الرصيدللمعاي المتمثلة  الع سمح  و  نوعان كلاسيكية و ذكية و 

دمات المقدمة من بطاقة  ون ع مستوى شبابيك  ccpتلقي نفس ا ة بيانات الز مع التأكد من 

يدية ل العمليات ال يد عند إجراء  اتب ال   .م

زة الدفع  ن بأج ز دمات لدى التجار ا يات و ا سديد المش

 CIB.1)(الدفع  حام شعار 

                   

 

ي -3 و لك زة الدفع  أج

CCP Eldahabiaبطاقة 

زائر أو البنوكلاستخدام يد ا عة ل زة الصرف  التا ا  أج

ذه البطاقة القيام ب سمح  كما 

يدية- 1 - ل العمليات ال يد عند إجراء  اتب ال ع مستوى شبابيك م و ة بيانات الز التأكد من 

ا الطاقة ف -3 دمات ال تقدم سبة ل بال

يد - ساب ال طلاع ع ا

موال من حساب لآخر - ل  تحو

زائر و البنوك - د ا موال من ماكينات بر ب 

نت - ن دفع الفوات ع 

اتف النقال - عبئة ال

ساب من البنك - عبئة ا

بطاقة الدفع  -2- 3 -

للمعاي المتمثلة  الع

دمات المقدمة من بطاقة  - تلقي نفس ا

يدية ل العمليات ال يد عند إجراء  اتب ال م

زة الدفع  - ن بأج ز دمات لدى التجار ا يات و ا سديد المش

الدفع  حام شعار 

  

  

  

 

 

  

داخلية من المؤسسة وثائق - 1 
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ا  المؤسسة: الفرع الثالث   الشبكة المعلوماتية و تطبيقا

ذا يتطلب توفر شبكة و نظام لنقل و حفظ  ا أين ما وجدوا و  ائ دمات لز تتطلع المؤسسة ع تقديم ا

  .المعلومات

  الشبكة المعلوماتية -1

لية ال - ادم و ) LAN(يتواجد بالمؤسسة شبكة محلية  :شبكة ا ن ا ط ب زة كمبيوتر و تأخذ  08تر أج

لة السلسلة  ي طي( ذه الشبكة ال و أنه  ) ا لة  ي ذا النوع من ال ب وراء اختيار  و يرجع الس

ا  ولة إدار س ذه الشبكة  زة لا تتعطل الشبكة كما تتم  ج ولة إضافة أو حالة توقف أحد  و س

ب من الشبكة لية . ب حواس ات ا لية للمؤسسة مع جميع شب ) LAN(و ترتبط الشبكة ا

ن شبكة واسعة و زائر لت يدية ع مستوي ا  1.للمؤسسات ال

جية - ار جية : الشبكة ا انت(تمتلك المؤسسة شبكة خار ع، ) كس حيث يمكن لأي بمن نوع التوز

ون يملك حساب ق رقم  ز عض الصفحات عن طر دي جاري أن يدخل موقع المؤسسة و يطلع ع  بر

سمح لأي  ، بحيث  ل الموا و مو  الش ا له المؤسسة كما  لمة السر ال تمنح اري و  حسابه ا

صول ع  اري، طلب ا يدي ا ساب ال ذه الشبكة أن يقوم  بالإطلاع ع رصيد ا ون من خلال  ز

سابدف ال وك، طلب بيان العمليات ع ا   .  إ......ص

  

 

  

  www.poste.dz) 2021/05/06(:المرجع

                                                           
مانة .مقابلة مع مسؤول  1 
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نت - ن نت من نوع :  شبكة  ك المؤسسة بالشبكة العالمية للإن   .MKO 2سرعة ADSLش

يد للشبكة  المؤسسة تتخذ المؤ  :أمن الشبكة  - أمنية تتمثل   احتياطاتسسة لضمان العمل ا

وسات    Antivirus.برامج مضادة للف

  .التطبيقاتالمعلوماتيةعلىالشبكة -1

ق الشبكة الداخلية ك عن طر   .تتوفر داخل المؤسسة نظام معلومات مش

  :WIWDFGنظام  -

ساعد ع القيام ببعض العملي  ا و  شأ و نظام معلومات تم تطبيقه ع مستوى المؤسسة منذ  ات ع و 

ا  سديد : الشبكة نذكر م ساب،  وك، ، تقديم بيان ع ا ب، طلب دف الص طلاع ع الرصيد أو ال

ع للأموال  ستلام السر ة،  ار يدي ا سابات ال د ا و ت البطاقية ل و ن يونيون (ا ، إدخال )خدمة وس

  .جور 

  : CHALNGERنظام  -

ذا نظام أك تطورا من ال سمح بالق 2008/2009سابق تم استخدامه  المؤسسة سنة و  يام بأك من بحيث 

ا 30 وك، منح الرقم السري : عملية نذكر م ب، طلب دف الص للإطلاع ع طلاع ع الرصيد أو ال

نت ن اتف الرصيد ع  اء و الغاز و ال ر سديد فاتورة الك ساب،  اتف النقال وال الثابت، تقديم بيان ع ا

يدي  سابات ال د ا و ت البطاقية ل و سديد ا حتياط،  س، حسابات الصندوق الوط للتوف و  يل مو

ونية  لك ت  و ة، ا ار ي للأموال (ا و لك ل  ة و ،TRF) التحو ذا النظام ع حفظ، معا عمل  كما 

ذا نرى  جاع المعلومات المتعددة، لكن رغم  امل  2011أنه إ غاية  اس ل  ش ذا النظام غ مستغل  ( و 

ستخدم) 100%   .أي الكث من العمليات لم 

  : Postal Desktopنظام  -

ذا نظام أك تطورا من السابق تم استخدامه  المؤسسة سنة  سمح بالقيام بأك من 2011و   40بحيث 

ا  ب، ط: عملية نذكر م وك، منح الرقم السري للإطلاع ع الرصيد طلاع ع الرصيد أو ال لب دف الص

اتف  اء و الغاز و ال ر سديد فاتورة الك ساب،  نت ، تقديم بيان ع ا ن اتف النقال  الثابتع  وال

يدي  سابات ال د ا و ت البطاقية ل و سديد ا حتياط،  س، حسابات الصندوق الوط للتوف و  يل مو

ة ار ونيا لك ت  و ي للأموال(ة ، ا و لك ل  ع للأموال )التحو ستلام السر ن (،  خدمة وس

يةكما ،إ )...يونيون  اس ل العمليات ا س   .ساعد و 
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ل رقم  Postal Desktopنظام ) 05( :الش

  

ل   (EADE)تو عملية دفع فاتورة الماء  PostalDesktop صفحة  نظام   :) 06( ش
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ن النظام -   :مستخدم

ة  س المؤسسة و مص ة رئ ة الصندوق، مص ة الشبابيك، مص ذا النظام من طرف مص ستخدم 

ن  المؤسسة  ستخدمون النظام القديم، يحصل الموظف س القسم ما يزال  ة رئ مانة، أما ع مستوى مص

عطى له من طرف مسؤو  ن للنظام ع حساب مستخدم  مانة  المؤسسة و الذي يقوم بدوره المستخدم ل 

ن تمنح لمستخدم النظام  ا،  ح بتحديد الصلاحيات و النوافذ ال يجب ع المستخدم النظام العمل عل

ذا لغرض تحميله المسؤولية  سمحان له بالعمل ع النظام و  ة اللذان  لمة المرور السر ئتمان و  بطاقة 

اف املة عن عمله و م  .حة محاولات الغشال

 داف النظام   :أ

 ن د للموظف   .السرعة  إنجاز العمليات و اختصار الوقت و ا

 خطاء سبة   .تقليل 

 ائن دمة للز  .سرعة تقديم ا

 انية تقديم أك من خدمة  الشباك الواحد  .إم

 ع  الضغط ع شبابيك  .توز

 دمات المقدمة ن جودة ا  .تحس

 ن ظروف عمل مستخدمي يد تحس  .ال

 نتاجية المالية  للمؤسسة  1.رفع النجاعة 

ع يا :الفرع الرا و لك اس ستخدام التكنولوجيا، والتعليم     عملية التعليم ا

عنوان  اس" فقد توصلت دراسة  ن نوعية التعليم ا سلوب  التعليم يطور من "تحس ذا  ، إن استخدام 

ة والس ارات الموظف الفكر ارات التفك )2(لوكيةم زة أن تن م ا اسب  ا امج ا ، حيث يمكن ل

لة ال  ة ع المش شا الات الم لة، وتدرب الموظف ع تطبيق ا ل المش نتقادي، فتقدم خيارات عديدة 

نامج رشادات المتاحة بال ه يمكنه استخدام المساعدات و ع ه، و حال    .تواج

ما آرثر آندرسون ومن       زة المتاحة حاليا برنامجان طور ا امج ا ول واسمه  ،A. Andersonأمثلة ال

دف  ية ع ال ات المب و نار ن   Goal based scenariosالس ة للمحاسب ام المراجعة فيعطي خ ناول م و

، وأما ال ا حل مثا س ل قيقة ال ل ياة ا ل ا ة كيفية التعامل مع مشا و تطبيقات تجار ي ف ثا

Businesspractice ة مع خرائط دار م توثيق العملية  د الطلاب مقابلات بالفيديو، ثم يطلب م شا ، وفيه 

  .تدفق

                                                           
مانة .مقابلة مع مسؤول  1 

ميد مطاوع،  2 اس" محمد عبد ا ن نوعية التعليم ا لية التجارة جامعة المنوفية: تحس تم @( ، "بالتطبيق ع    ).2001، س
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ونية  لك داول  عداد Spreadsheet softwareكما أن استخدام ا اعة  استخدام تطبيقات  عطي ال

حصائيا، والوصول إ ا اضيا و ولة، أما استخدام نظام إدجارر س والدخول إليه ع شبكة  Edgar)1(لول 

مكن الطلاب من  ستفسار والبحث، و شاف واستجلاب المعلومات والقدرة ع  نت، فين قدرة ع اك ن

نت وادجار با ن دمات المفتوحة مثل  م يألفون التعامل مع ا ات فعلية، مما يجعل ر شر ما تحليل تقار عتبار

  .مصدرا للمعلومات

ياة، وتنمية      ارة التعلم مدى ا صية مثل م ارات ال م  تنمية الم سا كما يمكن لتكنولوجيا التعليم أن 

ي الأ تصال، وذلك  ارات  ارات الذاتية وم   :الم

ر - ياة تطو ارة التعلم مدى ا ن الموظف من استخدام قواعد البيانات م ونية، ووسائل ، من خلال تمك لك

ديثة تصال ا ات  ونية، وعقد الندوات ع شب لك ديثة، والمكتبات   .تصال ا

ر  - ارات الذاتيةتطو اسب كيفية إجراء الم عليم ا ق إنتاج شرائط فيديو لمقابلات متعددة، و ، عن طر

س ص المطلوب مقابلته وكيفية توجية  صول ع المعلومات المقابلة والتفاعل مع ال يحة ل ئلة ال

نيا، عن  ن ثقافيا وذ ونون مختلف ن الذين قد ي خر عليم الموظف كيفية التعامل مع  يحة، كما يمكن  ال

ارات التفاعل نامج الذي طوره آرثر آندرسون لتعليم م ال ذا الشأن،  زة   ق استخدام برامج جا  .طر

ر  - تصالتطو ارات  نميةم زة، مثل  ، ب ا امج ا عض ال ارات العرض باستخدام  ارات الكتابية، وم الم

علم  برنامج ميكروسوفت، و لمات، والموسوعة، والقاموس، ومدقق النحو، بجانب  ة ال ه من معا مايحو

ارات عرض المعلومات المرئية والبيانية يل ما.   م ق  نصات عن طر ارات التحدث، و علم م  كما يمكن 

زة  ا من قبل المعلم، فضلا عن استخدام برامج جا ا والتعليق عل يقدمه الطلاب ع شرائط فيديو، وعرض

  .Learning and listening to English: مثل

؟ ل الم ة الدراسية للتأ ل تكفي ا   ولكن 

  

  

  

  

  

                                                           
ر متنوعة عن مالا يقل ع  1 كية به تقار مر وراق المالية  ي ببورصة  و   .شركة 11000نظام حفظ ملفات الك
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ب العم( ة العمليــة ا: الثالثالمطلب    )التدر

امل، بل إن استعمال و           ل ال ئة مؤسسة مجردة، لا يؤدي إ التأ سية السابقة  ب ل الطرق التدر توصيل 

ا ن من تطبيق المعرفة ال تلقو ، ذلك يمكن للموظف ب العم ن التعليم والتدر مر عملية مزاوجة ب . يتطلب 

ات الم ئة العملية يحقق الكث من ا ة، وقد يحتاج المشرفون أن تصميم برنامج تدر جيد  الب طلو

امج  ي يتمكنوا من التخطيط ل ب فعال ، ل ب العم إ تلقي تدر عملية التدر ل من له علاقة  والمراقبون و

ب العم   .التدر

ن   ب العم للموظف س التعلم المركزي السابقة تتطور  حالة توفر التدر عضا من أساليب تدر وعليه، فإن 

شمل    :ل

اتب العمل  العمل - ئات م  .In-Office environment مجموعات و ب

ا  التمرن  - خلاق والسلوك الم ضمن المواضيع الدراسية، واستخدام ارات والقيم و دمج المعرفة والم

ل العمل  .ع حل مشا

وسيلة للتعلم - ئة العمل  عمال الموجودة  ب اس، وذلك بإعادة إنجاز  ع   . استخدام 

ناء ع  عضاء، و نية  يئات الم فراد  ال نوع بناء ع القواعد الموضوعة من قبل  ج قد ي ذا المز إن 

ور وتحت بند الرقابة  م ناء ع متطلبات السلطات التنظيمية، وتوقعات ا لية، و ن الدولية وا القوان

ور  Monitoring and Controlهالتوجيو  نية وال   المعيار المذ م القدرات والكفاءة الم وصف المعيار تقو

ن صول ع محاسب ل ذلك لأجل ا ا بالتفصيل ،    :متطلبا

س الف تجاه مواضيع معينة من المن الدرا  - ون معرفة ا  .يمتل

 .ستطيعون تطبيق المعرفة الفنية بأسلوب تحلي وعم -

م المتنوعة، استخ - م من إيجاد حلول ستطيعون من خلال مواضيع دراس لاص المعرفة ال تمك

ل المعقدة  .متعددة للمشا

ا، من تلك غ الملائمة من  - ل ية المعلومات الملائمة  ن ما لة معينة بالتمي ب ستطيعون حل مش

 .مجموعة البيانات المتوفرة

لة المركبة  - ونة  Multi- problem حالات المش ل الم ا، ستطيعون التعرف ع المشا ا، وترتي ل

يح ل  ش ا   .وعرض

ا  - ا عند التعامل مع ختيار بي مون أصول حكم  ف انية توفر حلول بديلة، و ون إم   Understandيدر

the role  of  judgment  in  dealing  with  them . 

ارات -  .ستطيعون توليف مواضيع مختلفة من المعرفة والم



 

- 59 - 

 

تصال بفعالية مع ا - ن، وذلك بصياغة توصيات واقعيةستطيعون  بأسلوب مختصر  )1(لمستخدم

 .ومنطقي

خلاقية  -  .Ethicaldilemmasستطيعون التعرف ع المآزق 

ا من ما تم عرضه   :ومناقشته يمكن استخلاص ما ي و أخ

 ية الم اس ا كقاعدة للدراسة ا غفال دور نية و ك ع كم ومضمون المعرفة غ الم نية  لا يتم ال

لية ئة ا اس  الب  .منا التعليم ا

  ،الية ات المنا ا اسبة الدولية بمحتو ددة من قبل معاي ا ية ا اس بمقارنة محتوي المعرفة ا

لل يكمن   ة من المساقات والمواضيع المطروحة، إلا أن ا سبة كب غطي  نا  يمكن القول أن منا

ر  عديل وتطو ذا ما أشارت إليه العديد من الدراسات ال عدم  ذه المواضيع بما يخدم سوق العمل و

لية ئة ا ت  الب ا غ متوفرة بالكم . أجر سبة لمواضيع تكنولوجيا المعلومات فيمكن القول إ أما بال

ف با و موضوع واحد للتعر ا حاليا  ، وان الذي يدرس م ا المعاي  .اسب والكيفية ال طرح

  سبة لما تم س المتبعة حاليا  أساليب تقليدية بال  .عرضهأساليب التدر

  م لكفاءة التا لا يوجد تقو لية، و ئة ا اس بالب ب العم  برامج التعليم ا ة للتدر لا توجد ف

  .وقدرات

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                           
ي، المورد،  1 علب وت، د(من  ن، ب   .762، ص )1998ار العلم للملاي
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عالمطلب  ة تحديات جائحة كور  :الرا ائر  مواج ز د ا  )19كوفيد (ونا مؤسسة بر

ن المعاملات  زائر، حيث تزايد استخدامه لتأم ي  ا و لك ر خدمات الدفع  ورونا  تطو مت جائحة  سا

نة ع الرقمنة لتخفيف الضغوط  ومة ع ضرورة المرا ع ا ال و ذا ا المالية مما منح زخما ل

 .قتصادية

زائ ورونا خطط الرقمنة  ا ن سرع فايروس  ر الم وتقييد التنقل، مما دفع العديد من المواطن ر نظرا ل

دمات  وقت تحاول فيه السلطات  ه من المعاملات الرقمية لتلبية العديد من ا ي وغ و لك إ الدفع 

قتصاد ع منافذ مستدامة ذا الزخم لتحف   .استغلال 

ي قفزة نوعية  سنة  و لك ل الدفع  ذا النوع من  2020و عت استخدام  ورونا ال  بفعل جائحة 

نت ن  .المعاملات المالية ع 

ة  زائر نباء ا الة  يم بومزار قوله إن ) واج(ونقلت و يد والمواصلات السلكية واللاسلكية إبرا ر ال عن وز

ات  سنة ” وفيد  2020القطاع واجه صعو ي الناجم عن  ا ب الوضع الو زمة . 19 –س ذه  ان ل ومع ذلك 

ديثة، لاسيما الدفع  تصال ا علام و مية تكنولوجيات  ن بأ ي  توعية المواطن ية تأث إيجا ال

ياة اليومية يل ا س ي ل و  .”لك

يد قد تأثر السنة الماضية بـ ر أن قطاع ال ن“وأكد الوز نائي ل مذكرا بأن مشا “ وضع ص واقتصادي است

يد راجعة أساسا إ  اتب ال لت ع مستوى م  .”تداول أقل للنقود”السيولة ال 

زمة، فإن  ذه  ر أنه ع الرغم من  عام ”واعت الوز وظ مقارنة  ل م ش ، حيث 2019السيولة لم تنخفض 

ب ال تمت   سم  31بلغت عمليات ال ئة ا الم 2بنحو مليار دينار، أي بانخفاض  4.549نحو  2020د

 .”فقط  غضون عام

لات من  خرى للمعاملات المالية مثل التحو عا للوسائل  ان عنصرا م ذا الظرف  ر أشار إ أن  لكن الوز

لة “انتعاشا”حساب إ حساب آخر وال حققت  ادة 2020مليار دينار خلال سنة  2.9أك من ”، م ، أي بز

ا   .”2019سنة  ئة مقارنةا الم 137قدر

لت نتائج  ي و و لك ، تمت ترقية الدفع  ا الظرف الص ر أنه أمام التحديات ال يفرض وأضاف الوز

ادة  ا إ ز عة، مش ة”م ي ع بطاقة “ كب و لك بية” عدد العمليات المرتبطة بخدمات الدفع  ، “الذ

 .2020بطاقة مجددة  سنة  مليون  3.8مليون بطاقة حيث تم إصدار  6.6بأك من 

ر أن  ق بطاقة ”وأضاف الوز نت عن طر ن بية’الدفع ع  ن عملية   4ل ما يقارب ‘ الذ ، 2020ملاي

سنة  سبة ) ألف عملية 670حوا ( 2019مقارنة   .”ئة  سنة واحدةا الم 487أي بارتفاع ب
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ا بر  ي ال أطلق ديدة للدفع الذا دمة ا اتف وعرفت ا زائر ع تطبيق ال دي موب”د ا سمح “ بر ال 

بية”ام بطاقات  دية أخرى، ارتفاعا “ الذ دي جار إ حسابات بر موال من حساب بر ل  مجة تحو ب

سبة  لات  سنة واحدةا الم 557ب  .ئة من التحو

ي  و لك سبة إ عمليات الدفع  ء بال سبة ال ا“ إي.ي.ي”ونفس ال ئة، إضافة إ ا الم 773رتفعت ب

لية للنقود ال بلغت  ب من الشبابيك  سبة تمليار دينار، أي ب 956عمليات ال ئة مقارنة ا الم 15طور ب

 .2019سنة 

اء ب الو س ع  ات  التدخل السر ذه الشبابيك وصعو نالك عطل تق   ر أن   .وأو الوز

و  لك انت التجارة  ب القيود المفروضة لمنع تف فايروس و س ض الما  رت خلال عيد  نية قد ازد

جتما اضيا ع منصات التواصل  ا اف زائر إ بيع أ تجار مواش  ا  .ورونا، حيث 

ي وذلك من خلا با ومة ع مراجعة النظام ا عكف ا قتصادية للبلاد،  ل و إطار خطة إصلاح المنظومة 

يل  إجراءاته س سيطه وال ا وزارة . ت اء عملية الرقمنة ال باشر ونا بإ داف يبقى مر ذه  غ أن تجسيد 

جراءات نفتاح وتجاوز التعقيد   سمح بضمان    .المالية ع أمل أن 

 ديدة دمات ا   :ا

زائر لأ  د ا ا بر دمات العشرة ال توفر ذه ا ستعانة  مكن  نت و ن جل القيام بالعديد من العمليات ع 

 
ً

ون مثلا لات، فيمكن للز عض ا ة أو  الات التجار عض الو اتب المؤسسة أو  اجة إ التنقل إ م ودون ا

اء أو الماء كما يمكن  ر اصة بالك ونية  ستفادةدفع فاتوراته ا لك من خدمات أخرى وذلك ع البوابة 

   baridinet.poste.dz:  طرف المؤسسة وذلك ع الرابط التا المتاحة من

نت ن زائر المتوفرة ع  د ا  :خدمات بر

 .CARDLESS خدمة –

ائن  دمة للز ذه ا سمح  ا المؤسسة حيث  دمات ال توفر م ا ن أ دمة من ب ذه ا موال عت  ب 

لية دي موب GAB من الموزعات  بية حيث يكفي استخدام تطبيق بر  BaridiMob بدون استخدام البطاقة الذ

ب  دي و دمة BaridiWeb أو بر ذه ا   .للاستفادة من 

  cardless  زائر د ا موال بر   ب 

ب مبلغ  مكن  دمة ال 20,000و ذه ا أق قيمة ع  ا آمنة دينار جزائري  ا المؤسسة أ  تقول ع

الات الطارئة ا  ا مكن استعمال   .و

نت – ن  .دفع الفوات ع 

نت ودون عناء التنقل  ن م ع  انية دفع فوات بية إم ن ع البطاقة الذ اصل ائن ا زائر للز د ا يح بر ت

ة حيث يمكن دفع الات التجار   :إ الو

ة لل زائر  : baridinet.poste.dz/ade.مياه ع الرابط التافوات ا
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 .baridinet.poste.dz/sonelgaz :فوات سونلغاز ع الرابط التا

زائر ع الرابط التافوات شركة المياه والتط   .baridinet.poste.dz/seaal :ل

س ع الرابط التا يل اتف النقال مو  .e-paiement.mobilis.dz :فوات متعامل ال

ا زائر ع الرابط التافوات ال   .ec.algerietelecom.dz/portail.php :تف لاتصالات ا

زائر  د ا   2020دفع فوات بر

بية – انية طلب البطاقة الذ  :إم

بية الولوج إ  صول ع البطاقة الذ ن  ا بية(ذا الرابط يُمكن للراغب لتقديم طلب ) طلب البطاقة الذ

غي مكتب  مكن كذلك  ا و عد طل بع حالة البطاقة  انية ت يح الموقع أيضًا إم صول ع البطاقة، كما ي ا

ا اية صلاحي ب وقت  ستقبل فيه بطاقتك  حالة ما إذا اق يد الذي تود أن    .ال

يدي ا ساب ال  .اري طلاع ع رصيد ا

 .طلاع ع الكشف المصغر

دي آخر دي جاري إ حساب بر ل من حساب بر  .التحو

بية  .تجميد أو إعادة تفعيل البطاقة الذ

لية غرا للموزعات   .GAB تحديد الموقع ا

علانات   .طلاع ع العروض و

 :تحميل المطبوعات .1

ا الرس يد  توفر المؤسسة قائمة من المطبوعات ع موقع اتب ال ذه المطبوعات  م حيث يمكن استخدام 

مكنكم تحميل المطبوعات ع الرابط التا   : poste.dz/imprimes.و

نت .2 ن  :عبئة رصيد 

م ا ا ا م واش انية دفع فوات زائر إم ائن اتصالات ا دمة لز ذه ا يح  اتف الثابت وكذا ت اصة بال

نت حيث يمكنكم القيام بمختلف عملياتكم ع الرابط التا   : ec.algerietelecom.dz.ن

اتف النقال  :عبئة رصيد ال

ات عبئة رصيد ال ستفادة من خدمات  زائر  د ا ائن مؤسسة بر اتف الثلاثة يمكن لز ف النقال لمتعام ال

ذه العملية ع الرابط التا  صص ل دو حيث يكفي الولوج إ الموقع ا س، جازي وأور يل نا(مو إتباع) من   و

سيطة لة و قة س عبئة أرصدتكم بطر تمكنون من  طوات س  .ا

 

 س يل اتف النقال للمتعامل مو  paiement.mobilis.dz-e.لتعبئة رصيد ال

  اتف النقال للمتعامل جازي  djezzy.dz/recharge.لتعبئة رصيد ال

 دو اتف النقال للمتعامل أور  ooredoo.dz/Storm.لتعبئة رصيد ال
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 :شراء تذاكر السفر والتأمينات

تصة   ات ا ا الرس وذلك بالشراكة مع عديد الشر ز تذاكر السفر ع موقع انية  توفر المؤسسة إم

ان طاسي  ة أو شركة ط زائر ة ا و طوط ا اصة با ز تذاكر السفر ا ال حيث يمكنكم    ذا ا

ن"ن إ ل ما يقارب الدفع ع  بية  ق بطاقة الذ ت عن طر ن عملية   4ن سنة , 2020ملاي  2019مقارنة 

سبة ) 670.000حوا (   ." سنة واحدة%  487أي ارتفاع ب

دي موب  اتف بر زائر ع تطبيق ال د ا ا بر ي ال أطلق ديدة للدفع الذا دمة ا سمح (وعرفت ا ال 

بية ب دية أخرى ام بطاقات الذ دي جاري إ حسابات بر موال من حساب بر ل  ارتفاعا , )مجة تحو

سبة  لات  سنة واحدة %  557ب   2019عملية سنة  150.992مقابل  2020عملية سنة  991.991(من التحو

ي و لك ي الدفع  ا ق  سبة لعمليات الدفع عن طر ء بال سبة  (TPE) ونفس ال  ,% 773ال ارتفعت ب

لية للنقود ب من الشبابيك  سبة , مليار دج 956ال بلغت  (GAB) إضافة إ عمليات ال %  15أي تطور ب

سنة   .2019مقارنة 
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  :الفصل خلاصة

دمة دمات لقد حاولنا دراسة واقع استخدام  ا اساته ع جودة ا ع زائر بمستغانم و ا د ا  المؤسسة بر

ن جودة  المقدمة مر الذي يؤدي إ تحس وتم توصل إ أن وضعية التكنولوجيا بالمؤسسة  تطور مستمر 

ون  ن لم ير إ مستوى مرغوب من الز ذا المستوى من تحس ا، غ أن    .خدما

ة  م قناعة كب دمة و لد ن جودة ا مية استخدام تكنولوجيا  تحس ون أ ن  المؤسسة يدر ذا، فالموظف

ذه التكنولوجيات و  ب ع استعمال  ذا لغياب عنصر تدر ، و  ل ك ش ا  ستخدمو م عمليا لا  إلا أ

لة و المتخصصة اصة بذلك كما نلاحظ غياب عنصر التحف و نقص اليد العاملة المؤ ية ا و   .الدورات الت

ائن ة الز يفلا يزال مستوي  ،أما من ج ذه التك عابس ائن ل مية الز نولوجيا ضعيف جدا و نقص إدراك أ

ائن المؤسسة، بالإضافة إ نقص  نت لدى ز ن ستخدام و التحكم   ي مستوى  ا و كذلك تد استخدام

ج و   .عنصر ال

ذه   ا خاصة باستعمال  ية لموظف و شكيل دورات ت زائر  د ا من خلال ما تقدم يتوجب ع مؤسسة بر

يئة الظروف الملائمة للعمل التكنولوجيات و توظي عنصر التحف و  تمام  ف إطارات كفأه و متخصصة و ا

ونية و كيفية التجاوب لك ا  ون بخدما ف الز ة لتعر ار ش ا بالإضافة إ ضرورة وضع ومضات    .مع
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  :اتمةا

ات ال  ة  التغ ي،أثرت ع عمل كث دما ا ال تمارس  القطاع ا إلا أن  المؤسسات و خاصة م

ا العقود  ات ال عرف ةالتغ ذه المؤسسات، وكذا أحدثت تحولات عميقة  طبيعة خ الوسائل  عمل 

ذا التطور جعل  المستعملة، و من  عد،  تصال عن  ا بوسائل  ق م
ّ
عل أبرز التطورات التكنولوجية خاصة ما 

از المصر  ذه التطورات إ ا ا له، وامتدت  ستفيد من السرعة والفعالية ال يوفر قتصاد العال 

ار  ال الواسع لابت ا كبدائل فتحت ا ذه  ، أصبحت اليوم السمة الغالبة، إنخدمات جديدةالذي استغل

م  ا، ح أصبحت اليوم من أ شأ ة، حققت قفزات نوعية منذ  دخ عالميا لما تحققه من  مات المبتكرةا

ائنمنافع سواء للمصارف أو  ر  و ما جعل مختلف دول العالم تدرك بأن ،أو للاقتصاد الوط الز لتطو

دمات المقدمةوتحديث  ا أصبحت مدركة بأن  ا ة لأ دماتأولو عد فعالة  عصر يتطلب  ا التقليدية لم 

ة المعاملات والصفقا ارت، حيث سمح التطور التكنولو السرعة  معا لفة  جديدة خدمات بابت غ م

ة أخرى فإن دماتالعمل المتناسق  ومجردة من المادة، لكن من ج ذه ا  ودرجة أمان ، يتطلل
ً
ب تنظيما قانونيا

خرى مدركة تماما .عالية زائر   ذه الضرورة،  ا يمنا و غ تناف ل يد قطاعا م  ان و رغم قطاع ال

دة  ة جدا بداية بتحديثه و تزو ثمارات كب ذا ب اس ا له و  تماما كب ة ا خ ونة  الدولة اولت و خاصة  

ذا نية منه  تقديم خدمات  شري، و  انب ال ا با علق م ل التكنولوجيات و الوسائل اللازمة، و خاصة ما  ب

  .تتما مع حاجات و تطلعات الزائن

 ار الفروضنتائج اختب:  

جابة ع زء من الدراسة  ذا ا ا  الدراسة يتم     :الفرضيات ال اعتمدنا عل

و - سبة للفرضية  ا ب " بال دمات م ن المؤسسات و خاصة مؤسسات ا تطبيق التنوع  ستع

دمات ذه الفرضية من منظور نظري "تقديم ا تنا ل ا من خلال معا  .،  تم إثبا

ستغل  "ا يخص الفرضية الثانية أما فيم زائر بستعمل و  د ا دمات تقنيات  مستغانمبر التنوع  ا

ائن لب الز يدية  د  "،ال ذا ماتم اثباته من خلال الدراسة الميدانية لمركز بر يحة و  خرى فرضية  ف 

يد لولاية مستغانم لسياسة ا ون تب مركز ال يدية مستغانم، اين توصلنا ا  دمات ال لتنوع  تقديم ا

يدي ائن مع المركز ال عامل الز ادة  ائن مما أثر ايجابا ع جلب و ز  .للز
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  :نتائج الدراسة -

ذا البحث    :وصول إ النتائج التاليةتال تمكننا منمن خلال 

زائر مركز ستغل - د ا ائنهالوسائل  جميع بر عاملاته مع ز ديثة  مختلف  ذه  مقا، بل ا باستغلال 

ت ، حيث سمحتكنولوجية من أجل تحديث المعاملاتالتطورات الت صص لمعا ة باختصار الوقت ا

ا ان مخصص ل شري  فراط  استخدام الور وال  .والتقليل من 

زائر فيما يتعلق  - ع ا ا عود  يدية م دمات ال دمات المقدمة و خاصة ا ع ا نو إ جملة من  ب

ل مكبح أمام نجاحالم ش يوي  عوقات وال   :ذا القطاع ا

  ونيةغياب ثقافة تمع إلك  . ا

  ة زائر عات و انظومة لمعدم وضع ا شر ن الل ونية والتجارة المقوان لك تعلقة بوسائل الدفع 

ونية  .لك

 لك ل القاعدية المتعلقة بوسائل الدفع  يا شاء وصيانة ال لفة إ ونية المتعلقة بوسائل الدفع ارتفاع ت

اصة بالمعاملات ونية ا  .لك

 ف بالمنت علام عن التعر شم للدعاية و دمات جاتو وجود مح يدية و ا ديثة، وكذلك  ال ا

الات  ا ع مطبوعات وملصقات ال توضع داخل مقرات و زائراقتصار د ا  .مؤسسات بر
  

 آفاق البحث:  

لم زائرام بالرغم من محاولة  د ا دمات المقدمة من طرف بر لة التنوع  ا ذا البحث،  بمش من خلال 

ا التحديات إلا أن مية بالغة، م ا ذات أ ا  ناك جوانب عديدة لم نتطرق ل ة ال اصبحت تواج الكب

ا عدم القيام الف صوص، و لعل ع رأس يد ع وجه ا ة عموما و قطاع ال زائر ع بدراسة المؤسسات ا

يد ع ائن السوق، مما يؤثر سلبا ع قدرة مراكز ال ستجابة ضبط حقيقة حاجات و رغبات الز ، و من تم 

ا عة ل   .السر

  

  

  

  

  

  

  

  



 

- 68 - 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

- 69 - 

 

 :المراجع المستعملة

ية  :الكتب باللغة العر

ونية .1 لك ، التجارة  يم بخ يم واس: إبرا اتيجيات التطبيق  المؤسسة، ديوان المطبوعات مفا

شر زائر، بدون سنة  امعية، بن عكنون، ا  . ا

ة  إدارة السياسة  .2 ا ع دور المصارف المركز ونية وتأث لك ، النقود  أحمد جمال الدين مو

زء  قتصادية، ا ن القانونية و ت ديد  أعمال المصارف من الوج ديد  النقدية، ا ول، ا

  2002التقنيات المصرفية، لبنان، 

وت، لبنان،  .3 قوقية، ب ل ا شورات ا ونية، م لك   2008أحمد سفر، أنظمة الدفع 

الق .4 ن القانونية : أحمد عبد ا ت ديد  أعمال المصارف من الوج ونية، ا لك البنوك والتجارة 

ديد  ي، ا زء الثا قتصادية، ا ، لبنان، و ل المصر  2002 التمو

لية التجارة، جامعة المنصورة، : أحمد محمد غنيم  .5 ونية،  لك  2004دارة 

زائر، : أحمد   .6 امعية، بن عكنون، ا   2006العملة والنقود، ديوان المطبوعات ا

ندي .7 ديثة للكت: أنطوان خليل ال  اب، العمليات المصرفية والسوق المالية، المؤسسة ا

8. 1998  

ي .9 ت، حوار ساخن  إطار العولمة : أيمن الشر ن ن وا اليوم  –من يحكم  قتصادية و  –إس نة  ال

ي آسيا،    2003جتماعية لغر

بور  .10 ونية : توفيق ش لك ن  -أدوات الدفع  ت ديد  أعمال المصارف من وج بطاقة الوفاء، ا

و  زء  قتصادية، ا ديد  التقنيات المصرفية، لبنان، القانونية و  2002ل، ا

ي  .11 زائر العاصمة، : حرفوش مد بيار، ا فاق،  قتصاد، دار  امل     2000ال

مم المتحدة،  .12 جتماعية لغرب آسيا،  قتصادية و نة  ونية، ال لك ونية والتجارة  لك ومة  ا

ورك،    2003نيو

ة، ا: حماد عبد العال طارق  .13 سكندر امعية،  ونية، الدار ا لك   2003لتجارة 

زائري، رسالة ماجست ، : حمزي سيد أحمد .14 يل النظام المصر ا تحديث وسائل الدفع كعنصر لتأ

، جامعة  سي قتصادية وعلوم ال لية العلوم  قتصادي،  قتصادية، فرع التحليل  قسم العلوم 

زائر،    2002ا

ة  :راشد راشد .15 زائري (وراق التجار ة القضائية  القانون التجاري ا سو ، ديوان )فلاس وال

زائر،  امعية، بن عكنون، ا   1999المطبوعات ا

ة، مصر، : رأفت رضوان .16 دار ية للتنمية  ونية، المنظمة العر لك   1999عالم التجارة 

ن، .17 شر  رحيم حس ، داراء الدين لل شورات إقرأ، قسنطينة،  قتصاد المصر ع م   2009والتوز
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شر : رضا صاحب أبو حمد آل ع .18 إدارة المصارف مدخل تحلي ك معاصر، دار الفكر للطباعة وال

ردن،  ع،   2002والتوز

ديثة  .19 ي، وسائل الدفع ا يكية(سميحة القيلو ديد  أعمال المصارف من )البطاقات البلاس ، ا

ن القانونية و  ت ديد  التقنيات المصرفية، لبنان، الوج ول، ا زء    2002قتصادية، ا

ة،  .20 دار ية للتنمية  شورات المنظمة العر ونية والعولمة، م لك الق، التجارة  السيد أحمد عبد ا

رة،  ديدة، القا   2006مصر ا

م  السيد عليوة، .21 ، دار  ق العل سو ارات ال ونية وم لك  2002ن، مصر، التجارة 

زائر، : شاكر القزو .22 امعية، بن عكنون، ا محاضرات  اقتصاد البنوك، ديوان المطبوعات ا

1992  

ي سعدان .23 امعية، قسنطينة، : شباي اسبة العامة، ديوان المطبوعات ا   1993ا

صة، مدحت محمد عقاد .24 قتصادية الدولية،: صب تادرس قر ضة  النقود والبنوك والعلاقات  دار ال

وت، لبنان،  شر، ب ية للطباعة وال  1983العر

ة، ، ضياء مجيد .25 سكندر امعة،   2001اقتصاديات النقود والبنوك، مؤسسة شباب ا

ر لطرش .26 زائر، : الطا امعية، بن عكنون، ا   2001تقنيات البنوك، ديوان المطبوعات ا

ليل .27 ر، موفق ع ا شر، الطبعة النقود والبنو : عبد الله الطا د لل ك والمؤسسات المالية، مركز يز

ردن،    2006الثانية، الكرك، 

وس .28 ق بوع ، مطبوعات جامعة منتوري، قسنطينة، : عبد ا  2003مدخل للاقتصاد النقدي والمصر

ونية، دار  .29 لك ي، أساسيات ومبادئ التجارة  سيو ميد  م عبد ا ي، عبد الكر سيو ميد  عبد ا

اب  ع، مصر، ال شر والتوز   1997لل

ميد .30 امعية، : عبد المطلب عبد ا  2001العولمة واقتصاديات البنوك، الدار ا

ادي النجار .31 ديد  أعمال المصارف من : عبد ال ونية، ا لك ئتمان والعمليات المصرفية  بطاقات 

ديد  التقنيات  ول، ا زء  قتصادية، ا ن القانونية و ت   2002المصرفية، لبنان، الوج

ية للعلوم والتكنولوجيا والنقل ، عزة العطار .32 اديمية العر ن البناء والتطبيق،  ونية ب لك التجارة 

ة،  سكندر  2003البحري، 

ديدة : عصام عبد الفتاح مطر .33 امعية ا ية، دار ا ية والعر جن عات  شر ونية  ال لك التجارة 

سكندر  شر،   2009  ة،لل

ع،  ،ع محمد أحمد أبو العز .34 شر والتوز س لل سلامي، دار النفا ا  الفقه  ام ونية وأح لك التجارة 

 2008ردن، 
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قوقية،  .35 ل ا شورات ا ، المقاصة  المعاملات المصرفية، م ب فؤاد قاسم مساعد قاسم الش

وت، لبنان،   2008ب

ن بطاقات  : محمد توفيق سعودي .36 م ا، دار  سس القانونية للعلاقات الناشئة عن استخدام ئتمان و

شر،   2001لل

ن منصور  .37 ة، : محمد حس سكندر شر،  ديدة لل امعة ا ونية، دار ا لك   2003المسؤولية 

ة، : محمد محمود المصري  .38 سكندر امعية،  ام الشيك مدنيا وجزائيا، دار المطبوعات ا  أح

يمحمود  1999 .39 شر : الكيلا ع، دار الثقافة لل لد الرا ن البنوك، ا ة، عمليات ب الموسوعة التجار

ردن،  ع،    2008والتوز

نون  .40 امعية منتوري، قسنطينة، : محمود  ، ديوان المطبوعات ا   2003قتصاد النقدي والمصر

دى ل: مروان عطون  .41 ب  العلاقات النقدية الدولية، دار ال ن أزمات الذ ع، ع شر والتوز لطباعة وال

زائر،    1993مليلة، ا

ا  عالم النقد والمال(سواق النقدية والمالية : مروان عطون  .42 ، ديوان المطبوعات )البورصات ومشكلا

زائر،  امعية، ا  1993ا

شر، قسنطينة، : مروان عطون  .43 ات النقدية، دار البعث للطباعة وال   1989النظر

ة (القانون التجاري : ع الباروديمصطفى كمال طه،  .44 ة  –فلاس  –وراق التجار  –العقود التجار

وت، لبنان، )عمليات البنوك قوقية، ب ل ا شورات ا   2001، م

م .45 امعية، : منصور بن عوف عبد الكر اضيات المالية، ديوان المطبوعات ا   2003مدخل إ الر

ي، المورد،  .46 علب وت، دار(من  ن ب  1998، )العلم للملاي

نب .47 ، ممدوح محمد ا نب ة، : من محمد ا سكندر  ، ام ونية، دار الفكر ا لك   2005النقود 

يم سواح .48 ونية ع المراجعة الداخلية  : نادر شعبان، إبرا لك يكية وأثر المعاملات  النقود البلاس

سكند امعية،  ة، الدار ا ة، البنوك التجار   2006ر

زائر، : نادية فوضيل .49 ع، ا شر والتوز ومة للطباعة وال زائري، دار  ة  القانون ا وراق التجار

2002  
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لات ات و ا   :الدور

ية،  .1 دمات المالية والمصرفية حالة الدول العر ق ا سو ا   ونية ودور لك نون، التجارة  محمود 

قتصاد و التنمية قتصادية 3، العدد مجلة  لية العلوم  ، مخ المغرب الكب للاقتصاد والتنمية، 

، جامعة منتوري، قسنطينة،  سي  2005وعلوم ال

لك، مجلة  .2 يكية من قبل المس المراكز المالية المصرفية، دليل المصارف لاستعمال البطاقات البلاس

ردن، ،  3، العدد 3الدراسات المالية والمصرفية، العدد  ية المصرفية،   1995اديمية العر

نون  .3 سانية، جامعة محمد : محمود  لية، مجلة العلوم  ن النقود الورقية والنقود  النظام المصر ب

ع، ماي  سكرة، العدد الرا   2003خيضر، 

مة، مجلة الدراسات المالية والمصرفية: المراكز المالية والمصرفية .4 زة الصرف  ال لد أج  7، ا

ردن، 3،العدد  ية المالية المصرفية،  اديمية العر  ،1999  

سلامي، مجموعة دله : و آدم ع .5 قتصاد  ا   ات  قيمة النقود وكيفية معا آثار التغ

ر والبحوث، قسم الدراسات والبحوث الشرعية، جدة،  كة إدارة التطو   1993ال

ميد مطاوع .6 اسمحمد عبد ا ن نوعية التعليم ا لية التجارة جامعة المنوفية، : ، تحس بالتطبيق ع 

تم   2001س

 :طروحات و المذكرات

1.  ، ة، مذكرة ماجست ، تحديث البنوك التجار ش شورة(عامر  قتصادية و )غ م لية العلوم   ،

ل، جامعة سعد ، تخصص نقود وتمو سي   2005دحلب، البليدة،   العلوم ال

يبة .2 زائر، رسالة : عبد الرحيم و ونية، دراسة حالة ا إحلال وسائل الدفع المصرفية التقليدية بالإلك

، جامعة  سي قتصادية وعلوم ال لية العلوم  ، فرع نقود ومالية،  سي ، قسم علوم ال ماجست

زائر،    2006ا

ن .3 ،: محمد شكر زائر، رسالة ماجست ئتمان  ا لية  بطاقة  ، فرع النقود والمالية،  سي قسم علوم ال

زائر،  ، ا سي قتصادية وعلوم ال   2005العلوم 

 :المقابلات

صية مع اسبة، بالمؤسسة، يوم   مقابلة  سة مكتب ا  2021ماس24رئ

ونية لك اقع   :المو

ي و لك ونية من يحميه، ع الموقع  لك ، الدفع           www.Islamonline.Net      حيدر أم
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- Ouvrage en langue étrangère:   

- Christine Bitouze , le commerce électronique hermès, Paris, 1999  
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ص   :الم

ذه الدراسة  ط  إدف  ن محاولة ر ائنعدد ح العلاقة الموجودة ب و تب المؤسسات و  اجات ورغبات الز

يد مراكز خاصة  دمات    لسياسة التنوع ال يديةا إ القيام  ذه المؤسسات  ال تدفع سباب ، وال

دمات  ر ا يديةبالبحث لتطو  ؤلاء تتما مع رغبات و حاجات و خاصة تطلعاتخدمات  تقديم ، أي ال

ائن،  ذا القطاع لا يتمتع بنوع من المنافسة إو توصلت النتائج الز ة بدأت  و  رغم أن  زائر إلا أن الدولة ا

ة، بداية بتحديثه و ش مية كب ، فأولت له أ مته  الدخل الوط ذا القطاع و مدى مسا مية  ل كب بأ

ديثة  علق بالتكنولوجيات ا ديثة و خاصة منه ما  ه بمختلف التكنولوجيات ا تصال علامتج ، مما و 

ا   ائنا جدد و آخرسمح ل ا و بالتا جلب ز ع من خدما ام المطاف من التمكن من التنو ع  القدرة نح

ن الي ا ا ائ افظة ع ز  .ا

 

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. 
 
 

  


