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  مقدمة:

عالم اليوم في مختلف المجالات الفي ظل التحولات العميقة التي يشهدها 
)الاقتصادية، الاجتماعية، السياسية، القانونية، التكنولوجية والثقافية( أصبح التغيير مطلبا 

نظم  باعتبارهاوأمرا حتميا للمنظمات التي تبحث عن التقدم وفرض بقائها واستمراريتها، 
ة هذه التغيرات، الأمر تتأثر بالبيئة المحيطة بها وليست بمعزل عن موج تؤثر و مفتوحة

أسس على  جد متطور قائم استراتيجيتسير المنظمات  الذي يستدعي أن يكون لدى هذه
 .و الريادة هادفة دائما إلى  تحقيق البقاءحديثة فعالة و وأساليب 

 أصبح المعيار المتطور و الحديث الاستراتيجي التسيير فاعتماد المنظمات اليوم على وعليه
المنظمة التي تطبق أساليب  جديدة وحديثة لتميز  الذي يحدد نجاحها أو فشلها، لأن 

لين أو الجدد بكل سهولة ومرونة، امنتجاتها لدى الزبائن تكون قادرة على مواجهة أندادها الح
 المحلية والعالمية.الأسواق احتلال الصدارة في  و يساعدها على المضي قدما ما هذاو 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة
 

 

 ب

 الموضوع: أهمية

يسعى هذا الموضوع إلى إبراز واقع المنظمات  المعاصرة في ظل التغيرات التكنولوجية  -
 الحديثة مما يجعلها بحاجة إلى استراتيجيات جديدة تساعدها على مواكبة هذه التغيرات .

كما يسعى أيضا إلى التنويه بضرورة تخلي المنظمات الراغبة في البقاء والتميز على  -
رساء ثقافة أساسها  بناء قاعدة معلوماتية صلبة من اجل   الاستراتيجي التقليدي التسير وا 

 الاتصال مع البيئة الخارجية.

 أسباب اختيار الموضوع:

 يرجع اختيارنا لهذا الموضوع  لجملة من الأسباب  والمتمثلة في : 

 الأسباب الذاتية : 

  التسيير الاستراتيجي و التغيرات الميل الشخصي والرغبة الذاتية للبحث في موضوع
 وأثرها على المنظمة  لتحقيق الميزة التنافسية . التكنولوجية الحديثة

   التغيرات التكنولوجية الحديثة من أهم المواضيع المتداولة في حياتنا اليومية خاصة
مع بروز الوسائط المتعددة منها مواقع التواصل الاجتماعي  المستعملة بشكل كثيف 

 تمعنا كذلك في المنظمات  المعاصرة. في مج

 :الأسباب الموضوعية

 التسيير  الإحاطة و الإلمام بمختلف الجوانب النظرية و التطبيقية فيما يتعلق
الاستراتيجي و التغيرات التكنولوجية الحديثة ودورها في حفاظ  المنظمة على مكانتها  

 لتحقيق الاستمرارية .
 تيزي وزو في خاصة ان سوق  ة التجارية اكسيل اوتوالاطلاع على واقع تسيير الوكال

 السيارات تعرف حدة في التنافس من قبل مختلف  العلامات التجارية  بغية  التميز.
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البحث العلمي،  لإنجازأهمية بالغة  تتمثل الدراسات  السابقة مصدر ذا أدبيات الدراسة: 
حثه و النتائج  المتوصل حيث تساعد الباحث في التعرف على أهم ما كتب في موضوع ب

إليها ، كما تفيد الدراسات السابقة الباحث في استنباط لمحة شاملة حول منهجية معالجة  
 موضوع دراسته و من بين هذه الدراسات :

  دراسة الباحث نبيل مرسي خليل ، بعنوان "الميزة التنافسية في مجال الأعمال " تطرق
تيجيات التنافس من مفاهيم وأنواع وخطوات و هذا الكتاب إلى المداخل العامة لاسترا

براز اثر هذه الأخيرة  كذلك شروط  تطبيقها ،كما تطرق إلى  تحليل  قوى التنافس وا 
 .1على تحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمال

اما الفرق بين هذه الدراسة و دراستنا   فيكمن في أننا القينا الضوء على التغيرات التكنولوجية 
الحديثة  كوننا في عصر العولمة حيث  أصبحت هذه الاخيرة معتمدة في كل المجالات 
خاصة لدى منظمات الأعمال الحديثة التي تسعى لتلبية وكسب رضى الزبائن بتقديم أفضل 

 ما لديها من منتجات بهدف ضمان بقائها ومجاراة منافسيها.

 فعلية لتكنولوجيا المعلومات دراسة الباحثة بوحسان سارة كنزة ،بعنوان "الآثار ال
والاتصال  على تطبيقات تسيير الموارد البشرية في المؤسسة "حيث هدفت الدراسة 

و   تطورات التكنولوجية الحديثةإلى إبراز الدور المهم للموارد البشرية في ظل ال
السريعة و إلى دراسة المواضيع  التي تخص مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

 الاستفادة منها في تسيير الموارد البشرية و توصلت الباحثة إلى أن                                               وكيفية 

                                                           
 .(6991)الإسكندرية:ا الدار الجامعية، نبيل مرسي خليل، الميزة التنافسية في مجال الأعمال،-1
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تكنولوجيا المعلومات والاتصال  تلعب دورا مهما في تسريع و تسهيل وتفعيل وظيفة 
 .1إدارة الموارد البشرية في المؤسسة لتحقيق  الميزة التنافسية

بالتسيير   ين هذه الدراسة ودراستنا فيكمن في أننا تطرقنا إلى التعريفأما الفرق ب
وكذا بالتغيرات التكنولوجية الحديثة كما تطرقنا إلى  الدور التنافسية   الميزةو  الاستراتيجي

الذي يلعبه التسويق الالكتروني حيث انه لا يكفي  فقط  وجود مورد بشري ينتج ويقدم 
ا طريقة إيصال ذلك المنتج إلى الزبون ،فالبقاء في السوق اليوم الخدمة إنما المهم  أيض

يعتمد أساسا  على دراسة احتياجات المستهلك وتوفيرها له بالمواصفات المطلوبة في الزمان 
 و المكان المناسبين      و بالسعر الذي يقدر على تحمله و هو ما يحقق الميزة التنافسية.

 وان "التسويق الالكتروني و شروط تفعيله في دراسة الباحثة سماحي منال ،بعن
الجزائر"حيث توصلت الدراسة إلى ضرورة تطبيق ميكانيزمات التسويق الالكتروني في 
المؤسسات الإنتاجية لما له من دور في التغلب على  المشاكل والمعوقات التي 

إلى  تعترض  المنظمات  عند قيامها بأداء عملياتها  التسويقية  كما توصلت أيضا
ضرورة إدخال وتطوير خدمات  شبكة العنكبوتية الافتراضية  و الاستفادة منها في 
الأنشطة التسويقية لتحقيق الأهداف المنشودة مثل زيادة قدرة الشركات على إيجاد 

 .2أسواق جديدة واقتحامها و زيادة الحصة السوقية والحفاظ على السمعة الطيبة 

 بالتسييردراستنا فيكمن في أننا تطرقنا إلى اما الفرق بين هذه الدراسة و  
وكذا التغيرات التكنولوجية الحديثة وتأثيرها على إدارة الموارد  التنافسية الميزةالاستراتيجي 

                                                           
لية لتكنولوجيا المعلومات و الاتصال  على تطبيقات تسيير الموارد البشرية  في المؤسسة ، الآثار  الفعكنزة سارة بوحسان -1
 (.2162علوم التسيير،نطينة :كلية العلوم الاقتصادية و )جامعة قسمذكرة لنيل شهادة الماجستير ،

 

:كلية 2شهادة الماجستر)جامعة وهران  ي الجزائر،مذكرة مقدمة لنيلالتسويق الالكتروني وشروط تفعيله فمنال سماحي، -.2
 (.2162العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير ،
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البشرية ،فاليوم أصبح التسيير الالكتروني للموارد البشرية من بين الأنظمة المتطورة التي 
واستقطابها من أي مكان في العالم دون الاكتراث لا تساعد المنظمات  على إدارة الكفاءات 

للحدود ولا للمسافات، فعلى  كافة المنظمات الراغبة في البقاء على مضمار التنافس والتميز 
 الاهتمام بهذا الجانب من التطور.

 حدود الدراسة :

و من حيث المدى المكاني فقد تم إجراء الدراسة التطبيقية في ولايتنا ولاية تيزي وز 
في وكالة تجارية خاصة و التى هي  تحديدا  وكالة   اكسيل اوتو تيزي وزو باعتبارها تشهد 
تغيرات و تطورات تكنولوجية معتبرة خاصة فيما يخص وسائل الاتصال و التواصل ولكونها 

 علامة تجارية  لها مكانة معتبرة  في السوق   . 

تم إجراؤها في وكالة اكسيل اوتو تيزي  أما من حيث المدى الزمني للدراسة التطبيقية التى
 (الى غاية يومنا هذا. 2162وزو فقد حددة من سنة افتتاح الوكالة )

 اشكالية الدراسة :

تعيش المنظمات اليوم في ظل بيئة متغيرة و متطورة خاصة  مع بروز الانترنت و الرقمنة ، 
 بقائها في مضمار التنافسماجعل المنافسة تزداد حدة يوما بعد يوم و بغية استمرارها و 

واحتلال الصدارة بين أندادها  الجدد و الحاليين ، وجب عليها مواكبة هذه التغيرات   
التكنولوجية  الحديثة و ذلك بتطبيق احدث الاساليب و الادوات التى تمكنها من تحقيق الميزة 

 التنافسية ومن هنا يمكن طرح الاشكالية التالية :

يرات التكنولوجية  ة التنافسية في ظل التغالاستراتيجي  في تحقيق الميز كيف يؤثر التسيير 
 وزو  مثالا.  تيزى الحديثة؟ وكالة اكسيل اوتو
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 :الفرعية التساؤلات

الموارد البشرية في  تسيير وظيفةالحديثة على  أثر التغيرات التكنولوجيةفيما يكمن  -
 ؟المنظمة

في السوق في ظل  لكتروني في تعزيز مكانة المنظمةالتسويق الا إسهامات أهمماهي  -
 ؟المنافسة المحتدمة

تبنيها  وزو وكالة اكسيل اوتو تيزيالتي يجب على هم التكنولوجيات الحديثة لأ لفيما تتمث-
 تحقيق الميزة التنافسية؟بغرض 

 الفرضيات

عن الاشكالية الرئيسية و التساؤلات الفرعية ،قمنا بصياغة الفرضيات  للإجابةكمحاولة  
 التالية :

 الفرضية الرئيسية:

 الحديثة، نظمة مواكبة للتغيرات التكنولوجيةلماالتسيير الاستراتيجي الذى تعتمده  نكلما كا -
 حققت الميزة التنافسية.ا كلم

 الفرضيات الثانوية :

الالكتروني للموارد البشرية ،افاقا واسعة تتخطى بها  من المحتمل ان يفتح التسيير-
 . زمنيةالمنظمات الحدود الجغرافية و ال

 .يةالسوق حصتها ، كلما تمكنت من رفع فعالا اإلكتروني اكلما تبنت المنظمة تسويق -
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وكالة  اكسيل  بكة الانترنت من اهم القنوات التى تعتمدها عبر ش البريد الالكتروني  عدي-
 . للتواصل وبصفة  متواصلة  تيزي وزو اوتو

 منهجية الدراسة:

 فيمجموعة من القواعد التي يتم وضعها بقصد الوصول إلى الحقيقة  يعرف المنهج على انه
 .1العلم وانه الطريقة التي يتبعها الباحث في دراسة المشكلة لاكتشاف الحقيقة

 ولقد اعتمدنا في دراستنا علي المناهج  التالية:

 دراسة حالة: منهج

هو منهج يتجه إلى جمع البيانات العلمية المتعلقة بأي وحدة أو مؤسسة أو نظام اجتماعي و 
هو يقوم على أساس العمق في دراسة مرحلة معينة من تاريخ الوحدة أو دراسة جميع المراحل 

من  المتعلقة بالوحدة المدروسة وبغيرها ها و ذلك قصد الوصول إلى المعلومات التى مرت ب
اكسيل اوتو تيزي وزو  لوكالة،فخصصنا في الشق التطبيقي دراسة حالة  2الوحدات المشابهة 

 أين قمنا بإسقاط موضوع الدراسة عليها.

 الاقترابات :

باعتبار الاقتراب مدخلا يستخدم للإشارة  إلى المعايير المستخدمة في انتقاء الأسئلة التي 
نطاق ل التي تحكم اختيار موضوعات و معلومات معينة أو استيعابها تطرح و الضوابط

 الاعتماد في بحثنا على الاقترابات التالية: تم فقد3البحث

                                                           
 .91(,ص2161، 8عمار بوحوش ، مناهج البحث العلمي )الجزائر:ديوان المطبوعات الجامعية ،ط-1

:ديوان المطبوعات الجامعية ، ط الجزائرلمي وطرق إعداد البحوث،)الذنيبات، مناهج البحث الع بوحوش،محمد عمار-2
 .631(،ص.1،2166

 3- محمد شلبي،المنهجية في التحليل السياسى للمفاهيم ،)الجزائر:مطابع هوما،6992(،ص.6.
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رها الخاصة وهي تنمو تتطور يالمؤسسة لها بنيتها الداخلية و معاي الاقتراب المؤسساتي:-
بيئتها الخارجية و  وتدخل في علاقات جديدة وتضم ادوار و وحدات تتحرك و تتفاعل مع

بدراسة وكالة خاصة ذات الفصل التطبيقي حيث قمنا  في  إطار  وقد تم استخدامه  الداخلية
 إلى هيكلها التنظيمي ومهامها وأنشطتها . المفصل  طابع تجاري بالتطرق

يستخدم هذا الاقتراب من اجل فهم المجتمع أو النظام أو المنظمة  الاقتراب الاتصالي:-
ويحاول توضيح كيفية نقل معلومات البيئة المحيطة بها أي خلال دراسة عملية انتقال 

في بحثنا  تم الاعتماد على هذا الاقتراب 1المعلومات وتبادلها عبر أجزائها وقنواتها المختلفة 
 علاقة اتصالتوجد بينها  ة في وكالة اكسيل اوتو تيزي وزوباعتبار ان كل الوحدات المتواجد

لتواصل الاجتماعي المتعددة منها مواقع ا،كما تعتمد على وسائل الاتصال الحديثة مستمرة 
 مع زبائنها . للتواصل الدائم 

 تم الاعتماد على مجموعة من الأدوات لجمع البيانات هي كالتالي:أدوات الدراسة :

  توجيه الحواس لمشاهدة أو مراقبة سلوك معين أو ظاهرة  أنهاتعرف على : الملاحظة
وقد اعتمدنا عليها في هذه الدراسة  2همعينة وتسجيل جوانب لذلك  السلوك وخصائص

و ذللك من خلال الزيارات العديدة لوكالة اكسيل اتو تيزي وزو في الجانب التطبيقي 
يثة على تسيير الوكالة ودفعها لغرض رصد اثرو مدى أهمية  التكنولوجيات الحد

 .لاحتلال الصادرة  
 :لتقصي الحقائق و المعلومات بطريقة منظمة تقوم على أساس  هي وسيلة المقابلة

الحوار و التفاعل بين الباحث و المبحوث يهدف فيه احدهما إلى التعرف على 
 3البيانات من الطرف الآخر في موضوع محدد

                                                           

 1-شلبي ،مرجع سابق،ص.648.
 . 28.ص،سابق مرجع، بوحوش  -2

 .24(، ص. 2166ناجي،منهجية البحث السياسي ،)عمان: دار اليازوري،عبد النور -3
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   وكالة اكسيل اوتو تيزي  وحدات  رؤساءراء مقابلات مباشرة مع مختلف قد قمنا بإجو
 .وزو

 :يعتبر الاستبيان وسيلة هامة للحصول على المعلومات من عدد كبير من  الاستبيان
الأشخاص و من أكثر الأدوات استخداما في البحوث السياسية و الإدارية و القانونية  
،يعرف على انه  مجموعة من الأسئلة  المرتبة حول موضوع معين يتم وضعها في 

أو  ويجرى تسليمها باليد تمهيدا استمارة ترسل للأشخاص المعنيين عن طريق البريد 
تم تصميم استمارات تحتوى على  فلهذا،1الواردة فيها الأسئلة أجوبةللحصول  على 

 زبائن وكالة اكسيل اوتو تيزي وزو.ل الأسئلة جملة من 

 تقسيمات الدراسة :

و لتأكيد الفرضيات أو المندرجة تحتها  الدراسة التساؤلات الفرعية للإجابة على إشكالية
هذه  تفنيدها وبغية الوصول إلى الأهداف المراد تحقيقها من موضوع الدراسة ،تم تقسيم
وكالة  الأخيرة إلى ثلاثة فصول منها فصلين نظريين وفصل أخير مخصص لدراسة حالة

 :اكسيل اتو تيزي وزو

  لتسيير الاستراتيجي و الميزة  المفاهيمييتناول الفصل الأول الإطار النظري و
 الحديثة في منظمات الأعمال . ةوكذلك التغيرات التكنولوجيالتنافسية 

 الحديثة على   لاله  اثر  التغيرات  التكنولوجيةأما الفصل الثاني فقد تناولنا من خ
وارد البشرية كون هذه الأخيرة جوهر أي منظمة وقاعدة أساسية لا يمكن الم إدارة

في  امهم االذي يلعب دور   الاستغناء عنها ، بالإضافة إلى التسويق الالكتروني
 إرضاء الزبائن  وكسب ولائهم ، وهذا يحقق الميزة التنافسية للمنظمة .

                                                           
 .21مرجع سابق،ص.بوحوش،-1

 



 مقدمة
 

 

 ي

التكنولوجيات  ملالفصل الثالث و الأخير فقد خصصناه لدراسة الحالة و الذي يح أما 
تيزي وزو ودورها في تفعيل التسيير (Excel auto)اكسيل وكالة في المعتمدة الحديثة
حيث قمنا بدراسة عامة للوكالة محل الدراسة وتحديد  لتحقيق الميزة التنافسية،تراتيجي الاس

 تحليل النتائج المتوصل إليها واختبار الفرضيات. مع للدراسةالمنهجية المتبعة 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 
 

 ولالفصل الأ

       للدراسة مفاهيمى مدخل       
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 تمهيد
 

حيث تسعي  ،سارعةتتتسم بيئة عمل المنظمات في العصر الراهن بالدينامكية الم
تسيير استراتيجي جيد  و الخدماتية بوضع,هذه الأخيرة إلى تعزيز قدرتها الإنتاجية السلعية 

ا جزاء حدة المنافسة بين التي تواجهه جل التحدياترغم على مكانتها من تجل الحفاظ ،
جودة أو عامل من خلال انفرادها و تميزها سواء كان ذلك عن طريق ال وهذا،المنظمات 

 .خفض التكلفة

المؤسسات هو الراسخ لكل أصبح المبدأ ,الأعمال  بيئةفي  التغيرات الحاصلةو مع 
العمل مع مختلف التطورات و التغيرات التكنولوجية اللامحدودة ,من أجل التكيف مع 

 تحديات البيئة الخارجية و المحافظة على بقائها في السوق ,و احتلالها منصب الريادة.
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 .  الإستراتيجيالتسيير  ماهية الأول: المبحث

نجاحات  قيحقت,أصبح يتطلب منها  اختلافهامات على ظالاتجاه الحديث للمن إن
تضمن  ،سيةتنافمستمرة في عملياتها ,وأن تسعي بكل ما تملك من موارد للحصول على ميزة 

من خلال رؤية  ن ذلك لا يمكن أن يتحقق إلالك،اء و الاستمرار في مجال الأعمال لها البق
سبب  كذاما تريد أن تحققه , و لديدها , و تحكون عليه في المستقبل تبعيدة لما يجب أن 

 .ذلكللوصول إلى كل هو الطريق الذي تنتهجه  وما وجودها في بيئة الأعمال,

 .الإستراتيجيالتسيير  مفهومالمطلب الأول: 

                                 :التسيير الاستراتيجي من مصطلحين هما يتكون مفهوم 

عقلانية لتنسيق بين الموارد المالية و الموارد البشرية  و يعتبر التسيير طريقة التسيير : -
المادية ،قصد تحقيق الاهداف المسطرة ،و تتم هذه الطريقة حسب سيرورة التخطيط، 

 .(1)التنظيم ، الادارة و الرقابة للعمليات

 الاستراتيجية:-
 

أنها مصطلح يعبر عن نماذج التصرفات ومداخل الأعمال  ىعلعرفها محمد فخري راضي :
تحقيق لمكانتها السوقية للعملاء و تدعيم حصتها و  ىي تستخدمها الإدارة ,لتحقيق الرضالت

 .(2)أهدافها  التنظيمية
 
اطروحة دكتوراه في علوم ،ية لاستراتيجي للمؤسسات الاقتصاداثر تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات الحديثةعلى التسيير اصباح بلقيدوم،-1

 .95.ص(،2112،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير :2جامعة قسنطينة)التسيير 

 .25ص. (،1،2111محمد فخرى راضي، الادارة الاستراتيجية،) عمان: دار امجد، ط-2
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تحدد  التيمجموعة القرارات و التصرفات الإدارية  wheelen hunger:عرفها -
 أداء المنظمة في الامد الطويل .

هو الأسلوب الاداري المتميز الذي ينظر الى المنظمة نظرة شاملة ،في محاولة   -
التفوق في السوق و احتلال مركز تنافسي قوي . يم الميزة التنافسية التي تسمح لها في تعظ

مستقبلي المرسوم للمنظمة تطبيق الاتجاه الوعليه فان التسيير الاستراتيجي هو عملية تنفيذ و 
من اجل تدعيم وتحسين حصتها و مكانتها  منتجاتهاو رفع قيمة  تحقيق اهدافها يتضمنبما 

 في السوق .
 نظمةلاتجاه المستقبلي المرسوم للمهو عملية تنفيذ و تطبيق ا الاستراتيجيبالتالي فالتسيير 

من أجل تدعيم و تحسين حصتها  و رفع قيمة منتجاتهابما يتضمن تحقيق أغراضها 
 ومكانتها في السوق.

 أساسية:و بصفة عامة مر التسيير الاستراتيجي بأربع مراحل  
تسمي ايضا هذه المرحلة )بالفترة الخافتة(في  :مرحلة التوجه بالتخطيط طويل المدى-1

ركيز الدراسات و ممارسة التسيير الاستراتيجي لعدم وضوح معالمه الرئيسية حيث كان الت
 ينصب على اتخاذ القرارات ذات التأثير الكبير في حياة المنظمات و بالتالي تمثلت الجهود

في العمل على تحقيق النمو الداخلي او توزيع المنتجات او التركيز  التسيير الاستراتيجي
 السوقي.

تميزت هذه المرحلة بظهور التحليل  المحدود:الاستراتيجي التسيير الى  توجهالمرحلة -2
 تميزتمع مراقبة تلك الخطوات و تقديمها ،ثم  الاستراتيجيالتسيير البيئي و اختيار بديل 

 .بوضوح الرؤية لماهية التسيير الاستراتيجيهذه المرحلة 
في هذه المرحلة انصب اهتمام الباحثين بدراسة وتحليل العوامل  :مرحلة التوجه البيئي-2

ان  لوحظعلى انشطة و مهام المنظمة ،اذ  تأثيرهاوذلك لمعرفة مدى  التنافسية ةالبيئي
 الموردين و المنافسين  ءما ورا إليو غير مستقرة وتركز الاهتمام البيئية معقدة  متغيرات

 تسيير استراتيجيو ذلك للوقوف على نقاط القوة و الضعف للمنظمة ،مما يساعد على بناء 
 (.1)امل مع التغييرات المختلفة )الفترة المزدهرة (مكن المنظمة من التعي
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 .12بلقيدوم ،مرجع سابق.ص.-1

هذه المرحلة من اصعب المراحل واكثرها تعقيدا و هي تمثل  مرحلة التوجه المتكامل:-4
المرحلة المعاصرة حيث تقوم المنظمة باستغلال وتسيير مواردها بكفاءة وفعالية بهدف تحقيق 

 )الفترة الساطعة ( ومن اهم ما ميز هذه المرحلة نذكر: الميزة التنافسية
اصبحت وسيلة لتحقيق تماسك التنظيم داخليا وخارجيا ، وتحسين  التسيير الاستراتيجي-

 علاقته بالمحيط. 
و  ، ي للوقوف على عناصر القوة و الفرصالاستراتيج التسيير تحليلتزايد اهمية -

 .تواجهها المنظمة التيالتهديدات 
 .اهمية التسيير الاستراتيجي و شروط تطبيقه المطلب الثاني:

 :سنبرز من خلال هذا المطلب اهمية التسيير الاستراتيجي وكذا شروط تطبيقه 
 اهمية التسيير الاستراتيجي:-

في ظل التحديات الجديدة التي تواجه المؤسسات و التي من بينها العولمة و التحول من 
،و التغيير التكنولوجي و زيادة حدة المنافسة  مجتمعات المعرفةالمجتمعات الصناعية الى 

للتكيف مع التغيرات التسيير الاستراتيجي امر ضروري  بأسلوببين المؤسسات اصبح العمل 
 ويمكن توضيح اهمية التسيير الاستراتيجي فيما يلي :

 *يساعد المؤسسات على توقع المشكلات و الفرص المستقبلية
 التوجهات المرتبطة بمستقبل المنظمة و افاق تطويرها  *يوضح الاهداف و

*يساعد على تحديد الاولويات و الاهداف المتعددة و المتداخلة و من ثم توجيه الموارد 
 لها علاقة بمستقبل المنظمة التيلتحقيق الاهداف المهمة و 

بالموازاة  يفرزها المحيط و العمل على استغلالها التي*يمكن من تحديد الفرص المختلفة 
تهديدات المحيط و نقاط الضعف تمتلكها المنظمة و تقليل اثار  التيمع عناصر القوة 

 الداخلية للمنظمة 
 (1)يؤدي الى تحقيق اداء افضل من خلال التفاعل التكامل التعاون و الجدية .*

 
 .21(،ص. 1،2111الادارة الاستراتيجية )عمان: دار وائل، ط فلاح حسن الحسيني،_1
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على توفر  الاستراتيجيشروط تطبيق التسيير الاستراتيجي :يعتمد تطبيق التسيير  -
ويمكن  ، مجموعة من الشروط منها ما يتعلق بالمنظمة و منها ما يتعلق بالمحيط الخارجي

 تلخيص هذه الشروط في الأبعاد الموالية :
الاقتصادية في ظل أهدافها  تحقيق إلى*البعد الاقتصادي :حيث تسعى المنظمة 

 ، المحيط التنافسي ولذلك فهي تقوم بتحليل العوامل الاقتصادية لمعرفة نقاط القوة و الضعف
ولتحقيق ذلك فان المنظمة تقوم بتحديد كل من رسالتها ،محفظة انشطتها ،اهدافها ،لمعرفة 

ثم تقييم  ما تريد ان تصبح عليه مستقبلا ،ثم تعمل على تحليل المحيط الذى تنشط فيه ومن
وضع برنامج خطيط كي تعرف من تكون ، ثم مختلف مواردها ،و بعدها تحديد انحرافات الت

 . وتحديد الميزانية لهذا التيسير الاستراتيجي
باعتبار المنظمة وجودا سياسيا يضم مجموعة من التحالفات المعلنة و  البعد السياسي:*

و تنتافس بعضها  تعمل على تحقيق مصالحها الذاتية ، التيالغير معلنة بين الاطراف 
لها مصالح اتجاه  التيبالعديد من الجماعات  تتأثرالبعض على المواد المتاحة ،فهي تؤثر و 

القرار الاستراتيجي ذات مصلحة ،و من اجل اتخاذ  بالأطرافتعرف  التيانشطتها ،و 
جماعات من ثم البحث عن الدعم الملائم لابد على المنظمة ان تقوم بتحديد مختلف ال

و توقع  تسيير  استراتيجي مناسب السياسي و تقييم امكانيات الاطراف المعارضة و صياغة
 ردود افعال المعارضين.

تعيش المنظمة في محيط معقد يتميز بكثرة التغيرات و التقلبات البعد المعلوماتي :*
المنظمات و اصبح البقاء في السوق  زيادة حدة المنافسة بين إلى أدى الذي الأمرالسريعة 

بدورها بنوعية و توقيت المعلومات التى تحصل  التي تتأثرمرهون بمدى القدرة التنافسية و 
 (1)حيث تعرف نظم المعلومات على انها مجموعة من الاجراءات التى تقوم  المنظمةعليها 

 

المؤسسات الصغيرة و المتوسطة بالجزائر، رسالة ماجستير فى  ىسلطانى ،التسيير الاستراتيجي فى محمد رشد_1
 .14(.ص،2111العلوم التجارية،) جامعة مسيلة، كلية العوم الاقتصادية و علوم التسيير و العلوم التجارية ،
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تقوم بجمع واسترجاع و تشغيل و تخزين و توزيع المعلومات لتدعيم عمليات اتخاذ  التي
التسيير   القرارات و الرقابة داخل المنظمة فهي تلعب دورا هاما وحيويا في تحديد

للمنظمة وهذا يتطلب تدفق قدر كبير من المعلومات المفيدة و  الاستراتيجي المناسب
 . المتجددة عن الظروف المحيطة بها

وحتى تتمكن المنظمة من تطبيق التسيير الاستراتيجي و صياغة استراتيجية تستجيب 
 (1).لتطلعاتها و اهدافها ينبغى تحقيق التوازن بين هذه الابعاد كي تصبح متكاملة

 الاستراتيجيالتسيير  المطلب الثالث :مستويات
بل تشارك في , عاتق الإدارة العليا فقط ىعل الاستراتيجي رالتسيي تقع مسؤوليةلا     

لأطراف المشاركة في هذه ومن ا2دارية أو التنظيمية هذه العملية العديد من المستويات الإ
او  لهائيس, رؤساء الشركات التابعة الرئيس التنفيذي العام للمنشأة ككل , نواب الر  :العملية

الادارات  رؤساءقطاعات النشاطات الرئيسية, رؤساء  ,الأعمالما يطلق  عليه و حدات 
 مديري المصانع و  الوظيفية)الانتاج، التسويق ،المالية ،الافراد ، المواد، البحوث و التطوير(

وفقا  الاستراتيجي رالتسيي أنواع ما يلي ستتطرق الىوفيوالوحدات الجغرافية الأخرى 
لمستويات التنظيمية أو الهرمية لمنشأة الأعمال كبيرة الحجم وهي الشركات المتعددة ل

 الجنسيات و ذلك كالآتي: 
 ل:منشأة الأعما وفق ستراتيجيلاالتسيير ا-1

إدارة  ىو تعمل عل،مستوي منشأة الأعمال ككل  ىعل ستراتيجيالإ و التسييره    
توجيه على  ا التسييرهذعمل ي، الأنشطةمتنوعة أو شركات تابعة وحدات أعمال مختلفة 

رئيس مجلس  كل من هيشارك في إعدادحة و بمجالات النشاط المر  ىاستثمارات المنشأة نحو 
 ., و كبار المدرين امالع ء المجلس , الرئيس التنفيذيأعضا إدارة منشأة الأعمال 

 

 .19سلطانى ،مرجع سابق ،ص.-1
 .22(،ص،2112الاستراتيجية )الاسكندرية :دار الجامعة الجديدة ،نبيل محمد مرسي ،الادارة -2
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 دة النشاط(.يوحدة الأعمال )الشركة وحوفق  التسيير الاستراتيجي-2
أو خط   Divisionقطاع أعمال معين , يطلق عليه ىيشير مفهوم وحدة الأعمال إل

و يشترط في كل ذلك أن تقوم   profit centreأو مركز ربحية product lineإنتاج معين 
 فيالتسيير و  ات المترابطة فيما بينها,هذه الوحدة بإنتاج و تسويق مجموعة محددة من المنتج

 ستوى يحاول وضع اجوبة لعدة اسئلة اهمها:هذه الم
 ؟المحتملين لها سوف تقدمها الوحدة للسوق ومن هم العملاء التيما المنتج او الخدمة -
 نفس القطاع ؟  فيكيف يمكن للوحدة ان تنافس بكفاءة مع منافسيها -
 1تحقيق اهداف المنظمة ؟ فيكيف تساهم الوحدة -
 الوظيفية . وفق الاستراتيجيالتسيير -3

تنتهجه الإدارات الوظيفية الرئيسية  ذىال الاستراتيجي التسيير ىإل ىيشير هذا المستو 
عددا  الوظيفي الاستراتيجي التسيير حدديمال أو الشركة وحيدة النشاط , و وحدة الأعداخل 

التسيير )لمستوى الأعلىلستراتيجي الا التسيير ساندةالتحركات اللازمة لمو من المداخل 
على الإنتاج أو التصنيع ,  الإستراتجي الوظيفي التسيير شمليو وحدة الأعمال(ل الاستراتيجي

 :ذلك أمثلةن مر , و يالمجلات الوظيفية, و كذلك البحوث و التطو  المالية و بقية2التسويق
 تقسيم الأداء في مجال المواردل ستراتيجيالا التسيير, مجال الإنتاج ل ستراتيجيالا التسيير
لقيادة  ستراتيجيالإ التسييرمجال المالي , اللتمويل في ل الاستراتيجي رالتسيي البشرية,

 .3ريأو التقنية, بابتكار منتجات جديدة من خلال البحوث و التطو  التكنولوجية
 :التالينورد الأمثلة التالية من خلال الشكل  بشكل أدق ولتوضيح هذه المستويات

 
 
 
 

                                                                 

 1مرسي ،مرجع سابق، ص.24.     

 2-المرجع نفسه، ص.29.

 3المرجع نفسه,ص.21 .
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 الخريفمجموعة شركة  (: يمثل22رقم) الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

.                                                23،ص. سابق مرسى، مرجع :المصدر  

 الشركة القابضة

 شركة الخريف للصناعات
 الورقية)المحدودة(

ويق شركة عبر القارات للتس
 )المحدودة(

 شركة الخريف للصيانة و
 التشغيل )المحدودة(

 شركة عبر الشرق للآلات
 الحديثة

ن شركة الحريف وسترن بي
 المحدودة

 شركة الخريف لأنظمة الري

 شركة الخريف التجارية

 شركة المركز الآلي لقطع
 الغيار )المحدودة(

شركة الخريف الطبية 
 )المحدودة(

شركة ست التقسيط 
 )المحدودة(

شركة الخريف للمشاريع 
 الزراعية
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 11العربية السعودية عددها بالمملكة مجموعات شركات الخريف  ( 12)رقميوضح الشكل 
)شركة أبناء عبد الله إبراهيم("الخريف", و عملت هذه للشركة القابضة الرئيسية تابعة شركة 

 ها إلى حفر الآبار و توريد مضخاتنشاطالشركة في بداية نشاطها بقطاع الزراعة و امتد 
ل                                                   تخزين الغلاالزراعة و الحصاد و  الماء , ثم توريد أنظمة الري و معدات

وتابعة  توزيع تلك النشاطات على شركات متخصصة ىأدي إلالأمر الذي  هاوتعددت نشاطات
نحو إنشاء  تتجههذا التعدد جعلها ،)شركة أبناء عبد الله إبراهيم (للشركة القابضة الرئيسية 

مصانع للمضخات و أنظمة الري , كما اتجهت وجهة أخري في المجال الطبي من خلال 
أنشأت  كما شركة الخريف الطبية و أقامت بيت التقسيط السعودي لتمويل البيع المقسط ,

ليشمل توريد مضخات النفط و تركيبها و صيانة آبار ها اتسع نشاط،وقد شركة للصيانة 
و التغليف في شركة عبر ،و دخلت أيضا مجال التوريد و الصيانة لصناعة الطباعة النفط 

مصنعا للصناعات الورقية كما قامت بالدخول في  أخيرا أقامت ،الشرق للآلات الحديثة 
 .1مشروعات مشتركة مع إحدى الشركات لإقامة شركة أدوية

)شركة أبناء تعتبر الشركة القابضة الرئيسة للخريف بمثابة منشأة أعمال متعددة الأنشطة  -
 عبد الله إبراهيم(.

تعتبر كل شركة من الشركات التابعة للشركة القابضة بمثابة وحدات أعمال إستراتيجية أو -
كة شركات لكل منها نشاط معين متخصص واحد مثل شركة الخريف للصناعات الورقية, شر 

 عبر القارات للتسويق...
 يمكن متابعة المستوي الوظيفي للإستراتيجية من خلال التعمق في مستوى التحليل -
 .(2)فحص الإدارات الوظيفية داخل كل شركة تابعة على حدةو 

                                                                 

 1- مرسي،مرجع سابق , ص.21.
 2-المرجع نفسه,ص.23.
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دورا حيويا في حياة  الاستراتيجيلتسيير ل ىضوء ما تقدم يمكن القول أنه أضح في  

متكيفة و مستمرة في ظل تحديات البيئة  ،مات لكونها عملية تحليلية و متجددة ظالمن
منظمات الخارجية ) الفرص و التهديدات (الداخلية )نقاط القوة و الضعف( التي تواجهها 

 مازال الباحثون فى التياحد اهم الاسهامات   الاستراتيجي,كما يعتبر نظام التسيير  اليوم
في تمكين المؤسسة من تحقيق ميزة تنافسية حقل الاستراتيجية يؤكدون على فعاليتها ودورها 

 . 
 .الميزة التنافسية ماهية المبحث الثاني:

إلى فرض وجودها في الأسواق المحلية و العالمية , لذلك تقوم  اليوم منظماتى تسع
مكنها من البقاء ي هذا لا تكون  موجودة لدى المنافس ،نها على خاصية معينة أو أكثر كل م

 .مع تحقيق الميزة التنافسية و الحفاظ على مركزها بين أندادها
 الميزة التنافسية  مفهومالمطلب الأول: 

 و مكوناتهااهميتها  لب الي تعريف الميزة التنافسية وسنتطرق في هذا المط
 تعريف الميزة التنافسية :*

 من أهمها : ةالتنافسللميزة  قدمت هناك عدة تعارف
حالة اتباعها لاستراتيجية معينة  فيميزة او عنصر تفوق للمؤسسة يتم تحقيقه -

 .للتنافس 
مركز افضل  فيتجعلها  التيكما عرفت على انها صياغة وتطبيق الاستراتيجيات 

 نفس النشاط . فيالعاملة  الأخرىبالنسبة للمؤسسات 
تحقيق ميزة متواصلة و مستمرة عن  ىمن التصرفات تِؤدي إل عة متكاملةهي مجمو     

 .1المنافسين

                                                                 

 1-مرسي، مرجع سابق,ص.222.
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تستطيع مؤسسة ما ان  التيالتنافسية على أنها تنشأ أساسا من القيمة  الميز "بورتر "وعرف
تخلقها لزبائنها بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار اقل بالنسبة لأسعار المنافسين بمنافع 

 .1دة السعرية المفروضة  منفردة تعوض بشكل واسع الزيا
 الذيالتفوق  فيالميزة التنافسية تتمثل  أنالتعريفات السابقة نستخلص  خلالومن     

 تأخذ التيقيمة لدى المستهلك و  إضافةيكون في شكل  ي قدو الذ تحصل عليه المؤسسة
وذلك بهدف زيادة  في شكل منتج متميز  أوالمنافسين  بأسعاراقل مقارنة  أسعارل كفي ش

 .الأقلالحصة السوقية او البقاء في السوق على 
 الميزة التنافسية فيما يلي: أهميةتكمن الميزة التنافسية : أهمية* 
 خلق قيمة للعملاء و تلبي احتياجاتهم و تدعم و تحسن صورة المنظمة -
 إمكانيةلعملاء مع تحقيق التميز الاستراتيجي عن المنافسين في السلع و الخدمات المقدمة ل-

 المنتهجة في ظل بيئة شديدة المنافسة  الإستراتيجيةالتميز في الموارد و الكفاءات و 
 .تحقيق حصة سوقية للمنظمة وكذا ربحية علية للبقاء و الاستمرار في السوق-
 :يةالتنافسالميزة  مكونات*

 مكونات أساسية و هي: (12من خلال ثلاث )الميزة التنافسية تتحدد 
 - طريقة التنافس : و تشمل إستراتيجية المنتج , إستراتيجية الموقع , إستراتيجية

 إستراتيجية التصنيع.استراتيجية التوزيع ،التسعير , 
 2حلبة التنافس : و تتضمن اختيار ميدان التنافس , الأسواق و المنافسين. 
 : ي تعبر أساس التت المتوفرة لدى الشركة و يشمل الأصول و المهارا أساس التنافس

 SCAأو  sustmable competitive advantageالميزة التنافسية المتواصلة 
الآجال الطويلة , و يعبر الأصل عن شيء ما تحوزه الشركة مثل اسم داء في لأاو 

المهارات فهي  ماو يتصف بالتميز عن المنافسين , أالعلامة أو الولاء للعلامة أو الموقع 

                                                                 

 2-سامية لحول , "دور نظم المعلومات السوقية في تحقيق المزايا التنافسية", مجلة العلوم الإجتماعية و الإنسانية,ع 21 ،  2115(،ص. 5.
 2-نبيل مرسي  خليل , الميزة التنافسية في مجال الأعمال , )الإسكندرية : الدار الجامعية , 1551(, ص . 31 .
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بشكل أفضل من المنافسين مثل الإعلان أو التصنيع بالكفاءة أو ما تقوم الشركة بأدائه 
 الشركة للأصول التصنيع بجودة عالية , و الفكرة الأساسية هنا تكون في اختيار

نافسين حيث لا يمكنهم والمهارات الصحيحة التي تعمل بمثابة عوائق أو حواجز أمام الم 
   .1مدى الزمنمن ثم يمكن استمرارها على  اجهتها و مو تقليدها 

 
 متواصلة.: الحصول على ميزة التنافسية  (3)رقم الشكل 
 

 الطريقة تنافس بها  :
 التنافس(. )حلبةسأين التناف -إستراتيجية المنتج.-
 

 اختيار السوق.–                                            إستراتيجية الموقع.-
 تيار المتنافسين.خا–                             مصادر التوريد. إستراتيجية-
 إستراتيجية التسعير.-
 
 

 
 الأصول ( ،المهاراتأساس التنافس : )

 .32مرسى خليل , المرجع السابق , ص.:المصدر 
 

 .**"و" أستنتن" *المطلب الثاني: تحليل قوى التنافس "لمايكل يورتر
نافسية لها تأثير مباشر و قوي ضمن البيئة الت" أن  هناك خمسة عناصر  يعتبر" بورتر

 نشاط المؤسسة في الدول المتقدمة , و تتمثل فيما يلي : ىعل

                                                                 

 1-المرجع نفسه, ص. 32  .

ميزة 
متواصلةتنافسية SCA 
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تتعلق بالسهولة أو الصعوبة التي  بورترتهديد المنافسين الجدد : إن أول قوة تنافسية حسب -
ح أنه كلما و من الواض،ذلك المجال  عند بداية العمل في يديواجهها المنافس الجديمكن أن 

السوق قلت المنافسة و زادت الأرباح المتحصل عليها على المدى  ىزادت صعوبة الدخول إل
 .1البعيد

ك بجدارتها المتميزة و ذلمنذ وقت طويل تأسست التي  مثال عن ذلك إستراتيجية" ماكدونلدز"
عملائها بأسعار معقولة , قد يمكن هذا ماكدونلدز من أن يصبح  ىة جيدة إلبفي تقديم وج

 Brinkorالتابعة لشركة chil’sالجانب الآخر وحدة  ىعل،المطاعم لاعبا مميزا في صناعة 
مستوي لكل عميل , أساس الخدمة الشخصية عالية ال ىلعالمية قد وضعت إستراتيجيتها علا

أمل أن العملاء سوف  ىلة للتذكر علبجربة قال أي وجبة تأن يمثل تناو  ىيقوم منهجها عل
 مطاعمها مرارا و تكرارا. ىيعودون إل
و لكن كلتا الشركتين مزدهرتين كدونلدر ,ما أكثر تكلفة منchiliىوجبة الجلوس لد ومع ذلك

كل منها لإقتناص فرص  ىفي صناعة الأطعمة بوضع إستراتيجيات تستثمر نواحي القوة لد
 .2حد ما في البيئة التنافسية  ىمختلفة إل

 :ق وهي سو لا ىخول إلو قد حدد "بورتر" سبعة عوائق تواجه المنافسين الجدد في الد
 اقتصاديات الإنتاج الكبير .-
 تميز المنتجات .-
 متطلبات الرأس المال .-
 احتراق قنوات التوزيع.-

                                                                 
يشوب وليام  في آن آربر بالولايات المتحدة الأمريكية , بروفسور بجامعة ب 1543ماي 22"ولد في "مايكل لوجين بورتر-*

على المستوى المحلي أو  لورتس في مدرسة هارفارد للأعمال  هو أحد القادة في مجال إستراتيجية الشركات و التنافس
 . اكابا الدولي و مستشار أكاديمي و عضو في المملكة السويدية للعلوم الهندسية و فايبيت

بالوثام في الولايات المتحدة الأمريكية , و  1355جويلية 14هو ناقد أدبي و صحفي أمريكي , ولد في  "أوستن راين "**-
 المتحدة الأمريكية. في برو فيدنس بالولات 1531أوت 21توفي في 

 .99(ص.2111, )عمان : دار الأيام ماتظتحقيق الميزة التنافسية في المن دور إدارة الموارد البشرية فيعبد الوهاب حفيان ,-1
 2- روبرت.ا.بتس–ديفيد-لي،ت ر:عبد الحكمالخزامى ،الادارة الاستراتيجية)القاهرة :دار الفجر،2113(، ص.24.

 



مدخل مفاهيمى للدراسة                                                     :ولالأالفصل 
  
 

 

25 

 مزايا لشركات قائمة مسبقا.-
 .سياسة الحكومة منها ما يتعلق بالسياسة الضريبية  -
 

 لتبديل نوع المنتج أو الخدمة  ضبط المنتجات البديلة :يتعلق بمبدأ استعداد المشتري
واضحة عندما يزود متلقي الخدمة  ورتر"أن هذا التحول يصبح ذا خطرأكد "ب ثحي

 المثال نظام الإنذار ليس فقط بمورد بديل تقدم له أسعارا تجارية أفضل , فعلى سبيل
 .شركات الأمن نظرا لأنه يقدم نفس الحماية مع أقل تكلفةالإلكتروني أثر على 

 
 :يؤكد "بورتر" أن مستوى المنافسة في أي مجال  التنافس بين المنافسين الحاليين

 يتشكل من خلال المنافسة بين المنافسين و تزداد المنافسة عندما يحدث الآتي :
مات المنافسة أو أن هذه الأخير تتساوى نسبيا في ظالمن من لكثيرإذا كان هناك ا-

 .الموردالحجم أو 
 التطور. بطيءعندما يكون نمو النشاط الذي تعمل فيه المنظمة -
 وجود مخزون يكلف المنظمة تكاليف عالية .-
"بورتر" عندما تختلف إستراتيجية المتنافسين و مبادئهم و شخصياتهم , فقد لاحظ -

و ذلك لأن أهدافها في ل البيئة التنافسية أكثر تعقيدا مات الأجنبية تجعظالمنأن 
مات ظسبة للمؤسسات أو المنالعمل مختلفة عن المؤسسات الوطنية و بالمثل بالن

فرص أكبر في  ىللمغامرة للحصول عل استعداداو الأصغر فهي الأكثر الأحدث 
 السوق.

 عندما تكون عوائق الخروج من السوق كثيرة. كما تزداد المنافسة وفقا لبورتر
  قوة مساومة الزبائن :إن قوة مساومة الزبائن الممارسة على قطاع معين تشكل بدورها

فرض أسعار منخفضة مع  ىيسعون دائما إلأن الزبائن  باعتبارالقطاع  ىعلتهديدا 
 ىلناسبة , الشيء الذي يؤثر سلبا عخدمات واسعة الجودة و م ىالمفاوضة عل
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زبائن و من السهل  ىلأنه من الصعب الحصول عل،اذبيتها ودية المنظمة و جمرد
 .المنظمةتنافسية  ىو بالتالي يؤثر علفقدانهم 

 
 ة قوة مساومة الموردين: إن قوة مساومة الموردين بإمكانها أن تشكل تهديدا حقيقيا للمنظم

الموردين برفع الأسعار أو عن طريق الضغط  الممارس من قبل ،وديتها فتقلص من مرد
 حالة عجز  فيكما أن التهديد أشد خطورة  ،تدني مستويات الجودة للموارد التي يوردونها

 .1المنظمة عن إدماج ارتفاع التكاليف في سعر الخدمة المقدمة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 

 1-حفيان مرجع سابق ,ص .94 .
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                                                                                                                                                                                                                                                                    تحليل قوى التنافس الخمس لبورتر .(: 20رقم)الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 94سابق, ص. مرجع,خفيانالمصدر: 
 
 
 
 
 
 
 

ون , الداخلالمتنافسون الجدد تهديد
 المحتملون

سين دائرة المنافسة بين المناف اتساع
 الموجودين في القطاع.

لة.تحديات المنتجات أو الخدمات البدي  

 الزبائن و مدى قدرتهم
 على المساومة.

م الموردين و مدى قدرته
 على المساومة.
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أما نموذج "أوستن " فقد جاء لتعديل قوى التنافس الخمس "لبورتر" حتى يتمكن     
 :و قد  يتجلي فيما يلي المدراء في الدول النامية من الاستفادة من تحليل ظروف المنافسين

ي كبري , ففإضافة عنصر آخر و هو قرارات الحكومة باعتبارها قوى التعديل الأول :-
السادسة  ةلقو ذلك باعتبارها ا ،هيكل الصناعة و ديناميكيتها ىالدول النامية تؤثر الحكومة عل

 كم الذي يحدد العديد من الأسعارعنصر الحاالكما أنها  ،الرئيسيةالموارد  ىللحصول عل
لقرارات و التكاليف, لذا يمكن لشركة صناعية ما تحقيق ميزة تنافسية من خلال استجابتها  

 الحكومية التي تؤثر في البيئة التنافسية للدول النامية. 
 ها من تأثير في تشكيل هيكل الصناعة لما لإضافة العوامل البيئية  التعديل الثاني:-
 ىلثقافية , الديمغرافية , تؤثر علالمنافسة , فالعوامل الاقتصادية , السياسية ,ا تهااميكيدينو 

التفاوضية للمشتري و المورد , تهديد  ةالقو  ،علاقتها بشدة المزاحمةقوى التنافس الخمس و 
 .1لال في حالات المنتجات البديلةنحأو الإ , تهديد الاستبدالالدخول إلى السوق 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 
لمنافسين : يقصد به تقييم لنقاط القوة و الضعف في المنافسين الحاليين و المحتملين يوفرهذا التحليل الإطار فا اليل ظرو*تح-

 العاملتحديد الإستراتيجية  الهجومية و الدفاعية و تحديد الفرص و التهديدات.

 .                        212.  ص،سابق مرجع السكارنة , -1
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 لتحليل  الصناعة بالدول النامية. "أوستن"نموذج (:20رقم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الحكومة
 
 
 
 
 
 
 

 تشريعات-السيطرة علي الموارد 
 
 
 
 
 
 

 الداخلون الجدد المحتملون

الاقتصادية العوامل العوامل السياسية  

بائنالقوة التفاوضية للز  دتهديد الداخلين الجد   

 المنتجات البديلة

تهديد المنتجات أو 
 الخدمات البديلة

لزبائنا الموردون  
شدة المزاحمة بين 

 المتنافسين

 القوة التفاوضية
 للموردين 

يةالعوامل الثقاف يةالعوامل الديمغراف   
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 .33: مرسى خليل , مرجع سابق ,ص, المصدر

 
 حسب" بورتر" الميزة التنافسية  طلباتمت المطلب الثالث:

اختيار إستراتيجية  ىتلجأ إل ارجيةبتحليل البيئة الداخلية و الخ المنظمةبعد قيام       
تر " هذا الأساس قدم "بور  ىعل مناسبة و ملائمة لإمكانيتها, إستراتيجياتأو عدة 

تي يجب إتباعها من طرف وضح فيها أهم المتطلبات الاين إستراتيجيات عامة للتنافس 
 من أجل كسب ميزة تنافسية في السوق و المتمثلة فيما يلي : المنظمة

 أولا: إستراتيجية التميز.
 إستراتيجية التميز. تعريف -1

و قد اتسمت هذه الأخيرة تحتل إستراتيجية التميز مكانة مهمة في منظمة الأعمال     
 بعدة تعاريف منها:

 رائع , مبدع  ،عرف التميز بأنه فريد من النوع  الذي Webster’sقاموس  -
 .1وحيد في إنتاجه و الأول بين المؤسسات 

المنافسين )الآخرينأي هو الإتيان بما هو مختلف عن  ،الابتكارعرف أيضا أنه يو      
فهو ينشئ شريحة سوقية من خلال الاستجابة المنفردة للحاجات عن  (المنافسينأو غير 

 طريق الابتكار.
عندما يكون بمقدورها الحيازة على خصائص فريدة تتميز المؤسسة عن منافسيها ,     

 .2تجعل الزبون يتعلق بها 
 

                                                                 
, مجلة  جمال حلاوة "واقع إستراتيجية الإبداع و التميز للارتقاء بأداء المنظمات الحكومية و تحمل المسؤولية الاجتماعية في الدول النامية ",-1

 . 112. (,ص2112)القاهرة : المنطقة العربية للتنمية الإدارية , مات في بيئة متجددةظإستراتيجية التميز في المن

 2-فريد كورتل, الجودة والتميز في منظمات الأعمال )عمان : مكتبة المجتمع العربي ,ط2111,1,(، ص.241.
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 على تبني إستراتيجيات المنظمةتراتيجية التميز هي قدرة ص أن إسومن هنا نستخل
وجاتها في السوق عن نتالتميز و الإنفراد بخدماتها و م تمكنها من ،المدىطويلة 

 باقي المنافسين و ذلك من خلال )التكلفة , الجودة الاعتمادية , المرونة , الإبتكار(
 التميز :    شروط إستراتيجية-2

إن تحقيق إستراتيجية التميز مرهون بما تملكه المنظمة من موارد مختلفة وما     
تتمتع به من نقاط قوة تؤهلها لتحقيقها , فتنفرد بها عن غيرها في ظروف البيئة 

, و من جهة أخرى يستدعي توفر مجموعة من الشروط  من جهة بهاالمحيطة 
 المتمثلة فيما يلي:

  النوعيةQuality: 
ة التي تقدمها المنظمة للحصول في المواصفات و الأداء الجيد للمنتج أو الخدم و تتمثل

 و الإدارة و الإنتاج.نوعية عالية لعمليات التصميم  ىعل
  التسليمDeliver: 

به توفير الإنتاج أو الخدمة في المكان و الزمان المطلوبين من خلال  و المقصود       
 السرعة و التهيئة و الإعداد لتسليم في وقت محدد و بشكل سريع.

  المرونةFlexibility: 
 Custumizationأي تكييف الطلب و القدرة على الاستجابة من خلال الإيصائية      

    .volume Flexibilityالحجم ومرونة
 التكلفةCost: 

 و يتضمن  ،المنافسينو تعني تقديم و إنتاج الخدمات و السلع بأقل كلفة و مقارنتها مع 
 .1مباشرة فة العمل و الموارد و المصاريف غير كل

                                                                 
 للتفصيلاتالإيصائية : هي  التكيف للحاجات الفريدة لكل زبون و تصاميم المتوج الدائمة التغيير , و هنا يتم إنتاج المنتوجات أو الخدمات وفقا 

 الشخصية و يكون لها دورات حياة قصيرة.  

هي القدرة على تعجيل أو إبطاء معدل الإنتاج لمواجهة التقلصات في الطلب, أو مقدار الوقت الذي يستغرقه عملية الطلب , أو  :مرونة الحجم
 مقدار الوقت الذي تستغرقه عملية الانتقال من مستوي إنتاج إلى آخر. 

 

 1-حفيان ,مرجع سابق , ص.45.
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  الإبداعEmovation  : 

المستعملة أو  ةالإبداع في الإنتاج و التكنولوجيهو تحقيق تطور و عمل خلاف بما يحقق 
هو قائم حاليا, كما تتحقق  إيجاد طرق جديدة لإنتاج أو توزيع المنتج بالشكل المختلف, عما

 ميزة الابتكار و الإبداع أيضا من خلال استكشاف الفرص الجديدة في البيئة الخارجية 
 .1ومراقبة أعمال المنافسين و هو ما يطلق عليه اليقظة التنافسية 

 إستراتيجية التميز: مميزات-3
 :تعمل إستراتيجية التميز على 

 تطوير المنظمة.يعملون على الذين المبتكرين استقطاب الأفراد  .1
ناخ تنظيمي يحفز ثقافة تنظيمية قوية تعمل على دعم الابتكار و مساندته من خلال م .2

 دعم المبتكرين.يعلى الابتكار و 
 العلمية لتحقيق الديمومةالتميز المنظمات إلى تطوير بحوثها  ميزة دفعت .2

 الاستمرارية.و 
 .  2الحديثة ةإلى مواكبة التغيرات التكنولوجي نظماتالتميز يدفع بالم .4
 ما يحمي المنظمة من المنافسين .مولاء لدي المستهلك نحو المنتج , خلق .9
 من السعر الحقيقي . ىسعر المنتج المتميز أعل .1
 الدخول.منع المنافسين الجدد من التميز يخلق حواجز ت .3
 زيادة قوة المنظمة في مواجهة المنافسين . .3
 .3إشباع رغبات و حاجات المستهلك .5

 كما هناك أخطاء يجب تفاديها أثناء تطبيق إستراتيجية التميز و المتمثلة في:
التميز المفرط: يحدث أن لا تستوعب المؤسسة الآليات التي تؤثر بواسطتها  .1

على الزبون من حيث الجودة و السعر , و قد يؤدي ذلك إلى إفراط في التميز  
                                                                 

 1-حفيان،المرجع سابق,ص.91 .
 2-السكارنة , مرجع سابق ,ص.215.

 3-مرجع نفسه, ص. 231.
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 تعدى احتياجات الزبائن فمثلا إذا كانت جودة المنتج أو مستوى الخدمة المقدمة ت
منتج ذو جودة  كالتي تمل المنافسة، للمنظماتتصبح هدفا سهلا  نظمةفالم

 مناسبة و سعر منخفض.
سعر إضافي مرتفع جدا :يرتبط السعر الإضافي المصاحب للتميز بالقيمة  .2

الممنوحة للزبون , و باستمرارية التميز ذاته , فالسعر الإضافي المرتفع قٌد يؤدي 
بالزبون إلى التخلي عن منتجات المؤسسة , ومن ثم فهي مطالبة بأن توازن بين 

لقيمة المنتجة و السعر الإضافي الموافق لها , حيث لا يرتبط هذا الأخير ا
إزاء التكلفة النسبية , و للحفاظ  منظمةلتميز فحسب بل كذلك بموقع البدرجة ا

المتعارف عليه على السعر الإضافي , يجب إبقاء التكاليف بمقربة من مستوي 
 .1في قطاع النشاط

نتائج أكبر من المتوسط , إذا لم  ىيؤدي التميز إلتكلفة التميز :لا عدم معرفة  .2
عادة  المنظمات ى من قبل الزبون حيث تنس تتجاوز تكلفتها القيمة المقدمة

يعيد  تحديد تكلفة الأنشطة المسؤولة عن التميز و تسخر مواد مالية أكبر مما لا
 عليها بالأرباح.

التميز , إلا من  ىالمنتج: لا تنظر بعض المؤسسات إلالتركيز الشديد على  .4
 تلف أنشطتها الناحية الفيزيائية للمنتج , و تهمل الإمكانيات الموجودة في مخ

 . 2حيث يمكن أن تقدم هذه الأخيرة فرصا عديدة و مستمرة للتميز
 ثانيا : إستراتيجيات القيادة في التكاليف .

 ف:التكاليتعريف إستراتيجية القيادة في -1
 ت الإنتاج مقارنة مع المنافسين القيادة في التكاليف على تكلفة مداخلا كز إستراتيجيةتتر  

من خلال الاعتماد على  ،صناعةالتي تعني تخفيض جوهري في التكاليف الكلية لأي 
مجموعة من الإجراءات الوظيفية الهادفة , فالتركيز في هذه الإستراتيجية  ينصب على تقديم 

                                                                 

 1-كورتل,مرجعسابق,ص.249.
 2-المرجع نفسه ،ص.241.
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للسعر و الاهتمام به , و قد يتحقق ذلك من سوق يتميز بحساسية و بيعه في منتج أو إنتاج 
تخفض و خلال اكتشاف مورد رخيص من الموارد الأولية , أو استخدام طرق للإنتاج و البيع 

 من التكلفة , أو استخدام الحاسب الآلي لتخفيض القوى العاملة.
على تخفيض المنظمة  و من خلال ما تقدم نستخلص أن إستراتيجية قيادة التكلفة تقوم  

ظا خفر لها هذا ما يو ،عد عدة دراسات لتكلفة منتجاتها(للسعر مقارنة بأسعار المنافسين )ب
 .ق أرباح أثناء المنافسة الشديدةما يسمح لها أيضا بمواصلة تحقيدفاعيا ضد أندادها , و 

 شروط إستراتيجية القيادة في التكاليف.-2
 لتحقيق إستراتيجية قيادة التكلفة ما يلي :من أهم الشروط التي يجب توفرها 

 و الكميات المطلوبة. *للسعر وجود طلب مرن 
 1**نمطية  المنتج 
  إمكانية تخفيض سعر السوق من خلال استخدامها لخفض السعر كسلاح جوهري

 . 2أو دفاعي لاحتلال موقع أفضل
  المرونة استخدام طلب أحادي**1. 
  2التبديل  للسلعة من قبل المشترينضعف الإمكانيات المالية لإجراء . 
  تقديم منتج أساسي دون أي نوع من الكماليات الإضافية قد تصاحبه زيادة في

 التكاليف.
  ة المنتج .لية زهيدة الثمن لا تؤثر على جوداستخدام مواد أو 
 . بيع مباشر للمستهلك لتقليل تكلفة الوسطاء 
 . الاستغناء عن الأنشطة ذات التكلفة العالية 

                                                                 
 انخفاظا. او ارتفاعا سعرها في للتغير من ما سلعة من المطلوبة الكمية استجابة مدى:هو للسعر مرن طلب*

 اخرين عملاءن عليهم طلبا الخاص المنتج يخلف قد الوقت مر على احدوعميل  حاجات لاشباع والمصمم الخاص المنتج:هو ذلك  المنتج**نمطية 
(.الزبائن طلبات مستوى عن يزيد) نمطيا المنتج يصبحوعندئذ   

 .213السكارنة , مرجع سابق,ص.-1 
**- متساوية , أي إذا كان التغيير طلب أحادي المرونة: هو الطلب الذي تكون فيه التغيرات النسبية في سعر السلعة و الكميات المطلوبة منها

 النسبي في السعر يؤدي إلى تغيير نسبي معادل في الكمية المطلوبة.
 .                                                                                    229مرسي, مرجع سابق,ص,_2 
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  استخدام وسائل الترويج و الإعلانات الجذابة للمنتج التي تكفل تخفيض الكلفة 
 
 .1زيادة حجم المبيعاتو 

 المزايا المحققة من إستراتيجية قيادة التكلفة :-2
 تحقق هذه الإستراتيجية عدة مزايا للمنظمة المنتجة بأقل تكلفة و هي:

فالمنظمة المنتجة بتكلفة أقل تكون في مأمن و في موضع أفضل  فيما يتعلق بالمنافسين:
 من حيث المنافسة على أساس السعر.و 

فالمنظمة المنتجة بشكل أقل سوف تتمتع بحصانة ضد العملاء  فيما يتعلق بالمستثمرين:
 .2كنهم المساومة على تخفيض الأسعارحيث يم,الأقوياء 

بأقل تكلفة يمكنها في بعض الحالات ,أن تكون فالمنظمة المنتجة ردين: و فيما يتعلق بالم
في مأمن من الموردين الأقوياء و خاصة في حالة ما إذا كانت اعتبارات الكفاءة, تسمح لها 

ضغوط ارتفاع أسعار المداخلات الهامة  و تحقيق هامش ربح معين لمواجهة  بتحديد السعر
 و الحرجة .  

فالمنظمة المنتجة بتكلفة أقل تحتل ى السوق: فيما يتعلق بدخول المنافسين المحتملين إل
 مواجهة أي هجوم من المنافس الجديد. معنها من تخفيض السعر, موقع تنافسي ممتاز يمك  

فالمنظمة المنتجة بتكلفة أقل يمكن لها أن تقارن نفسها مع  فيما يتعلق بالسلع البديلة:
منافسيها باستخدام تخفيضات السعر كسلاح ضد السلع البديلة و التي قد تتمتع بأسعار 

 .3جذابة
 
 
 

                                                                 

 1-السكارنه،مرجع سابق, ص.213.
" دور الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية , مذكرة مقدمة ضمن  فاطمة الزهراء بن قايد ,-2

 .41ص.،  (2111متطلبات نيل شهادة الماجستر )جامعة بومرداس : كلية العلوم الاقتصادية و التجارية ,

 3-المكان نفسه.
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 ثالثا: إستراتيجية التركيز:
 إستراتيجية التركيز: تعريف-1

معين من التركيز تقديم سلعة أو خدمة تشبع حاجات قطاع  تعني إستراتيجية
المنظمة هنا إلى الاستفادة من ميزة  ىخدم منطقة جغرافية محددة , و تسعالمستهلكين , أو ت

تنافسية في السوق المستهدف من خلال تقديم منتجات متميزة في الجودة أو المواصفات أو 
 . 1خدمة العملاء

 ىو بناء ميزة تنافسية و الوصول إلالتركيز أو التخصص ه استراتيجيةفالهدف من     
موقع أفضل في السوق , و هذا من خلال التركيز على إشباع حاجات خاصة لمجموعة 
معينة من المستهلكين أو العملاء أي تتميز بتخصيص المنظمة في خدمة نسبية معينة في 

 السوق الكلي و ليس في كل السوق.
 ق هذه الإستراتيجية و هما:و هناك بديلان لتطبي   
فهي إستراتيجية تعتمد على خفض التكلفة للمنتج من خلال التركيز مع خفض التكلفة : .1

التركيز على قطاع معين من السوق وفي هذه الإستراتيجية تركز المنظمة على تحقيق 
 ميزة تنافسية في قطاع السوق المستهدف بالاعتماد على التكلفة المنخفضة. 

هي إستراتيجية تعتمد على التمايز في المنتجات الموجهة إلى ى التمايز: التركيز عل .2
قطاع مستهدف من السوق و ليس السوق ككل , أو إلى مجموعة من المشترين دون 
غيرهم , في حالة استخدام هذه الإستراتيجية تسعي المنظمات إلى تحقيق ميزة تنافسية 

 2خلق الولاء للعلامة. في قطاع السوق المستهدف تعتمد على التمايز و
 خطوات تبنى إستراتيجية التركيز:-2
 أما عن كيفية تبني إستراتيجيةالتركيز , فهناك خطوتين هامتين:  

 .اختيار و تحديد قطاع من قطاعات الصناعة ليتم التنافس فيه 
 

                                                                 

 1- السكارنة , مرجع سابق , ص.231.
 2-المكان نفسه.
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 1كيفية بناء ميزة تنافسية في القطاعات السوقية المستهدفة تحديد. 
 

 إستراتيجية التركيز:شروط تحقيق -3
 هناك مجموعة العوامل يزيد توفرها لدى المنظمة من فرص تبني إستراتيجية التركيز وهي:

 لهم حاجات مختلفة أو  ختلفة و متميزة من المستشارين عندما توجد مجموعات م
 يستخدمون المنتج  بطرق مختلفة.

  عندما لا يحاول أي منافس آخر التخصص في نفس القطاع السوقي
 المستهدف.

 .)عندما لا تسمح موارد المنظمة إلا بتغطية قطاع سوقي معين )محدود 
  و معدل النمو الحجم عندما تتفاوت قطاعات الصناعة بشكل كبير من حيث

 الربحية.
  عوامل التنافس الخمس )المنافسون ,الداخلون الجدد المحتملون, عندما تشتد

الزبائن(بحيث تكون بعض القطاعات أكثر جاذبية المنتجات البديلة , الموردون , 
 .2عن غيره

إن شرط نجاح أي إستراتيجية تنافسية في أي منظمة ,هو قدرة صانعي الإستراتيجية و القادة 
الإداريين على التنبؤ التكنولوجي, الذي يعتبر من أبرز التحديات التي تواجهها منظمات 

 الأعمال من أجل البقاء في السوق. 
 
 
 
 
 

                                                                 

 1-  مرسي خليل , مرجع سابق,ص.111.
 2- مرجع نفسه,ص.241.
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 الحديثة.ة التكنولوجي التغيرات الثالث: المبحث
التي تشهدها بيئة الأعمال الحالية, و كذا الضغوط المتسارعة في ظل التطورات     

تسيير إتباعها بظمة امتلاك مزايا تنافسية ذلك وجب على المنلمتزايدة من البيئة الخارجية , ا
مكنها من تدعيم مركزها التنافسي , وفي الوقت الراهن أصبحت المنافسة يمدروس  استراتيجى

من اهمها و التغيرات التكنولوجية الحديثة سطة اكثير من المجلات عملية موجهة بو  في
الاتصالات التي أصبحت ضرورية , لكونها تلعب دورا أساسيا في تكنولوجية المعلومات و 

 تحقيق التميز المؤسساتي .
 . اتهامستوي و التغيرات التكنولوجية الحديثة مفهومول:المطلب الأ 

 يتكون مصطلح التغيرات التكنولوجية  الحديثة  من:
 مفهوم التغير :-1

هو عملية إدخال تحسين أو تطوير النشاطات بشكل يختلف عن وضعها القائم , بغية 
و إجراءات و تحقيق الأهداف بشكل أفضل , ويتناول هذا التغير هيكل و سياسات و برامج 

 .1عمليات و جوانب سلوكية في المنظمة
 مفهوم التكنولوجية:-2

و تعود إلى Technoالتكنولوجية كلمة مركبة من أصل يوناني , تنقسم إلى شقين  لغة:
يعني الدراسة العلمية المعمقة  Logosفعل قديم و تعنى الفن أو الإتقان أو التصنيع و 

 للفنون.
 

رات و المهارات و الطرق العلمية, التي بمجموعة من المعارف و الخ"على أنها تعرف أيضا 
تستخدم لتسيير الآلات و المعدات و النظم المرتبطة بالإنتاج, لتحقيق مختلف الحاجات 

الذي  نشأت فيه , و نجاحها  الاقتصاديو هي وليدة النظام الاجتماعي و ، داخل المجتمع
 . 2"سييرها و التحكم فيهامرهون بتوفير قاعدة معرفية و علمية لت

                                                                 

 1-غسان قاسم داود اللامي , إدارة التكنولوجيا )عمان :دار المناهج ,ط,2113,1( ،ص.54.
 .12(ص.2113,)2,ع مجلة الأصيلالجامعة الجزائرية في مواكبة التغيير التكنولوجي الواقع و الطموح",  ر"دو سهي حمزاوي ,-2
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 :مفهوم التغيرات التكنولوجية-2

بتكار أو الإبداع لغرض إحداث ير التكنولوجي بأنه" استخدام مخرجات الايعرف التغ
ير بسيط أو جذري في العملية الإنتاجية, أو المنتج الذي يهدف إلى دعم القدرة التنافسية و تغ

 .1قتصادي الوطنيللاالتعديل المستمر فيها بما يحقق استمرارية و نمو 
 جزئيا  وتغير التكنولوجي قد يكون بسيط, أيتبين لنا من خلال هذا التعريف أن ال

و كذا المقصود به هنا هو إحداث تعديلات جزئية في المنتجات الموجودة حاليا, و 
ير التكنولوجي الجزئي ليس هدفا بحد إن التغب الإنتاجية المستخدمة , العمليات و الأسالي

ذاته و إنما مجرد خطوة أولى للوصول إلى النتائج المرجوة , سواء بالنسبة إلى المنتج الجديد 
ر من تبنيها لهذا التدرج في التغي ه المنظمةيو مما تجنأو الطرق الإنتاجية , أو العملية

 التكنولوجي الاقتصاد في الوقت و التكاليف.
 ر التكنولوجي قد يكون جذريا الذكر أيضا أن التغي الأنفمن التعريف  يبرزكما 

ن المنظمة من يمك  هذا الأخير  ,يحدث قطيعة مع التكنولوجيات القديمة المستخدمةو 
من تحقيق  ايضا المنظمة تمكنالاستحواذ على أسواق جديدة , ابتكار منتجات جديدة , 

 أرباح كبيرة كما تساعدها على احتلال مناصب ريادية.
في المنظمة فقد تطرأ على  ، فالتغيرات  التكنولوجية تمس عدة مستويات مستوياتال اما عن

 المدخلاتالأعمال المستخدمة لتحويل العمليات و التقنيات و الآلات و 
 .2و خدمات( ,المعلومات , الأفكار (إلى مخرجات) سلع أ ) الموارد 

التكنولوجي على مستوى المنظمة على النحو  يركن تصنيف مستويات التغمما سبق يم
 التالى:

                                                                 

 1-حمزاوي،مرجع سابق ,ص.12.
 2-الللامى , مرجع سابق, ص.22.
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لقة بمخرجات المنظمة أي تعتغيرات المنتج و الخدمة مير المنتج و الخدمة: تغ .1
إنتاج منتوجات جيدة و إدخال تعديلات صغيرة على المنتجات الحالية , أو إدخال 

 خطط منتجات جديدة.
بالميدان الإداري في المنظمة هذا النوع من التغيرات مرتبط  تغيرات الهيكل و النظم: .2

 أجهزة التنسيقالترقية و العلاقات العامة , و تنطوي على نظم المكافآت و  وهي
 كذلك نظم المعلومات الإدارية و الرقابة .و  

 المنظمة ,إن هذه التغيرات معنية بعملية إنتاج تغيرات في الأجهزة و المعدات:  .2
تنظمن المعرفة و المهارة التي تمكنها من التميز, حيث تصمم هذه التغيرات لإنتاج و 

 .1منتجات أكثر كفاءة و بأكبر كمية
تشير إلى التغيرات في الاتجاهات و المهارات و التوقعات و كذلك  تغيرات الأفراد: .4

المعتقدات , بالإضافة إلى قدرات و سلوك العاملين و تغيرات تشمل إجراء تحسينات 
 . 2مشكلات و تخطيط المهاراتالفي نظم الاتصالات و حل 

 والتقنيات المعارفلمهارات, و قد تمس مجموعة العمليات و ا ةرات التكنولوجيأي أن التغي 
أدوات  الأجهزة و  معدات،و متجددة في المنظمة من التي يتم استحداثها بطريقة مستمرة 

تطوير و تحسين منتجاتها و خدماتها بالشكل الذي يرضي الزبائن هدف بكفاءة الأفراد 
 تفضيلهم على أحد المنافسين. يحول دون مما )العملاء(

حيث ، مة لإدارة العمليات في المنظمة التكنولوجي أحد القرارات المهير ليه يعتبر التغعو     
و تكيفها مع متطلبات البيئة  ،الزبائنداعها و استجابتها لاحتياجات بتِؤثر على إنتاجياتها و إ

الأداء و الأمان الوظيفي للعاملين , على عكس  الرضى،علاوة على ذلك  فإنها تؤثر على 
ة القديمة التي تواجه تهديدات و ضغوط عديدة على موقعها في المنظمات ذات التكنولوجي

 .  3السوق

                                                                 

 1-الللامى مرجع سابق،ص.53.
 2-  المرجع نفسه,ص.53.

 3-المرجع نفسه .ص.114.
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 دو مستوياته عنالتكنولوجي  غيرتبرز بوضوح ضرورة الاهتمام بالو على هذا الأساس ي    
صياغة إستراتيجية المنظمة , إذ أصبح الاستغلال الكفء و الفعال لأساليب التكنولوجية 

ما إن،ليست لتحقيق ميزة تنافسية فحسب ،ضرورة واقعية في مختلف المنظمات ،الحديثة 
ية وهو ما دلت عليه تجارب الشركات اليابان ،السوقستمراريتها في للمحافظة على بقائها و ا

و اهتمام موازي بابتكار أساليب  ،الإنتاجالتي تستخدمها في  ةفي تشجيع التغيرات التكنولوجي
 ما مكنها من تطبيق الجيد لأساليب إدارة العمليات،تاجية في مصانعها تحسين الكفاءة الإن

الخاص بالبحوث و التطوير على تكنولوجية تحسين  ثلثي إنفاقهاحيث تنفق تلك الشركات 
 .1العمليات و يخصص الباقي لتكنولوجية تحسين المنتجات

من أبرز صور التغيرات التكنولوجية  و عليه تعد تكنولوجية المعلومات و الاتصالات,    
 الحديثة و التي تستخدمها المنظمة لتداول المعلومات, و قد عرفها المعهد القومي للبحوث

على أنها مجموعة من المواد والشبكات و الأساليب التي  2113سنة والسلامة في باريس  
و  كسترانتالأنترنت و الا  البيانات الإلكترونية ,ادل تب خلال مج إدارة الأنشطة و ذلك منتد

 .2الانترنت
 الأنترنت:-1

 هي مجموعة شبكات مرتبطة ببعضها البعض بفضل بروتوكول مشترك"
, protocol الاتصالات , فهي تزود المستفيدين بالكثير من الخدمات كالبريد لتامين

ات شخصية و التجارة الالكترونية قواعد البيانات , حوار  ،الأخبارنقل الملفات و ،الإلكتروني 
على هذا الأساس فإن الأنترنت هي أكبر مزود للمعلومات في الوقت و التسويق الالكتروني ،

                                                                 

 *-إدارة العمليات : هي عملية تصميم و تشغيل و رقابة نظام إنتاجي قادر على تحويل موارد مادية و كفاءات بشرية إلى سلع و خدمات مطلوبة و 

 يقصد بها أيضا تلك العمليات التي تؤدي إلي تحويل مدخلات إلى منتجات أو خدمة مفيدة للمستهلك أو مستخدم ما.
 1-الللامى ،مرجع سابق.ص.114.

2 -Ahmat BEDEI Toulloumi ,L’apport des nouvelles Technologies dans la Compétitivité de l’entreprise 
,Mémoire engraisse de l’obtention du diplôme de Master 2 en Marketing et Force de vente a l’international , 
Tunisie :Université time ,2012. 
Sur le site électronique :https://www.memoire online .com /10/13/7459/l’apport des –nouvelles 
technologie – dans –la compétitive de-l’entreprise-cas-BGFI-Bank-Congo .htmi 
Consulté le :17-07-2019 à 20:37h.                                             
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.فمعظم المدراء الحاليين يستخدمون قدرات 1"على مستويات إقليمية و عالميةالحاضر 
ف و المشاريع الأنترنت , للاشراف على عدد كبير من الموظفين و إدارة العديد من الأهدا

الفرعية و لتنسيق العمل في مجموعات متعددة في أماكن مختلفة من أنحاء العالم , و كما 
, مثل أنظمة لمعالجة أوامر الشراء مع تستطيع معايير الأنترنت أن تربط أنظمة منفصلة 

قلصت كلف  كما ،بينهاالاتصال فيما ة , التي لم يكن من الممكن يأنظمة المتابعة اللوجست
كلف تنسيق الفعاليات للشركة مع المجهزين و شركاء العمل الآخرين و كل هذا الوكلاء مثل 
 . 2بسرعة فائقة

, خط اتصال هاتفي , و يتم هذا عن طريق وجود معدات , جهاز الحاسوب , جهاز المودم 
 أو الاكتفاء بهاتف محمول مزود بخط هاتفي.

 : Intranetالأنترانت -2
الشبكات داخل المنظمة أي أنها خاصة بالمنظمة , ولا تستعمل من تتمثل في كل 

لأفراد و الجماعات للمعلومات داخل المنظمة بما يوفر طرف الآخرين , فهي تسهل تشاطر ا
العمل  GROUP WARلى تطبيقات ا .فبالإضافة المعلومات بكل سهولة إمكانية إيصال

كما أن هناك الكثير من (لوماتالمعهناك وظائف المساءلة )الحصول على  ،بعدعن 
و  documentsالمؤسسات تطور شبكة الأنترنت لديها للحصول على قواعد الوثائق 

و لها وظيفة أخرى تتمثل في طبع و نشر الوثائق إلكترونيا )نص, ،Messagerieالهاتف 
و يسمح بروتكولات الأنترنت  صورة ,صوت, فيديو( فالأنترنت تخزن بيانات المؤسسة

ض تكاليف الإعلام و الاتصالات يتخف بكل حرية مع دخول إلى المعلوماتلوسائل ا انسبتج
أن الأنترنت  ىلمعلومات , ولا بد من الإشارة إل, وهذا الدخول دائم و سريع لكل موارد ا

لأشخاص المسموح لهم اكل ما يدخل و يخرج من معلومات و تتطلب نظام أمن الذي يراقب 
 .3بالدخول 

                                                                 
, "مساهمة في تحديد دور تكنولوجيا المعلومات في إكساب المؤسسة ميزة تنافسية ", أطروحة دكتورة, في علوم التسيير )جامعة  هناء عبداوى-1

 .31( ,ص.2111يسكرة : كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير 
 2-علاء الحمامى, غصون السعدون , تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في الأعمال الالكترونية المتطورة)عمان: دار وائل ,ط2111,1 (ص.41.

 3-عيداوي , المرجع السابق , ص31.
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 Extranetالأكسترانت :-3
 هي شبكة خارجية ترتبط بنظام المعلومات للمنظمة بعلاقة تفتح معطياتها نحو متعامليها

 الاستراتجيين )انفتاح الشبكة مع الزبائن ,المتعاملين , أو الشركاء ذوي الامتيازات (.
 فتكنولوجية الأكسترانت تحقق مفهوم المنظمة الواسع باعتبارها منفتحة كليا على الخارج , 

و أسرار المنظمة ,و تستعمل لكنها مستقلة عن الأنترانت التي تتضمن خصوصيات و 
 لأغراض التجارة الإلكترونية و المشاريع المشتركة بين المنظمات و كذا الطلب الإلكتروني 

تسوية الحسابات , مع التزويد الدائم بقوائم المنتجات الجديدة , فتمنح هذه الشبكات المنظمة و 
 .1في مجال البيع و الشراءفرصا متكافأة 

  L’échange de données informatisé (L’EDI)التبادل الإلكتروني للبيانات:-0
تنفق المنظمة الكثير من الأموال لتحويل جل الوثائق الورقية إلى وثائق إلكترونية , حيث     

يحقق تبادل البيانات )المعلومات( مزايا عديدة أهمها خفض التكاليف و الزيادة في كفاءة 
الإلكتروني للمعلومات والبيانات العمليات إلا أن المنظمة تواجه معوقات حيث يتطلب التبادل 

الأطراف المستخدمة لها في حال عدم التوافق تتحمل و 2كامل بين النظم و التطبيقات ت
 استخدام التكنولوجية الحديثةعلى المنظمة تكاليف باهضة ما يتطلب هذا تدريب الأفراد 

 .3والتي تعد مكلفة نسبيا 
شغيل و إن تكنولوجية المعلومات و الاتصالات هي جميع أنواع التكنولوجية المستخدمة في ت

 لومات عنقل و تخزين المعلومات في شكل إلكتروني و عادة ما ترتبط تكنولوجية الم
 التكنولوجية التي تستفيد من الابتكارات في ميدان العلم وكذا, الاتصالات بصفة الحداثةو 

 اتوالتقنية , لهذا فإن صفة الحداثة تبقى مؤقتة فبعد سنوات قليلة ستصبح هذه التكنولوجي
 Groupوالتي تتعلق بشبكة الأنترنت والهندسة المعلوماتية و العمل التعاوني عن بعد  

ware)( . و الإدارة الالكترونية و غيرها عبارة عن أمور عادية 
 (Entreprise –réseau)ولت إلى منظمة الشبكة و عليه فالمنظمة التقليدية تح    

                                                                 

 1-عبداوى، مرجع سابق .ص31.
 2-المرجع نفسه .ص15.

 3-المرجعنفسه،ص.31
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أدت إلى إحداث المكاتب دون ورق باعتماد و ،تحولت وثائقها المكتوبة إلى سيرورات رقمية و 
صاحب شركة مايكروسوفت أن  Bill Gatseفقد لاحظ ، على أسلوب العمل عبر الشبكة

الشركات التى لا تستخدم تكنولوجية المعلومات سوف تتأخر عن ركب نظيرتها التي تستخدم 
 . 1التكنولوجيات الحديثة

 
 ير التكنولوجي.المطلب الثاني: دوافع التغ

العمليات و الموارد و المنتج و نظم المعلومات ,  ةإن التغيرات الحاصلة في تكنولوجي
و نظم العمليات تؤثر تأثيرا كبيرا على سياسة و إجراءات العمل و مهارات العاملين إضافة 
إلى آثارها الواضحة على بيئة و نوعية حياة العمل و متطلبات , إعادة التدريب في المنظمة 

, و ةية حافزا في مجال تغير التكنولوجيالجهود الشخصكما تمثل المكافآت و الاعتزاز ب
متقدمة يكون دافعا قويا للمنظمة لمواكبة  ة،لين لحصول منظماتهم على تكنولوجيافتخار العام

 . 2ةالتغيرات المستمرة في التكنولوجي
 التكنولوجية الحديثة رغبتها في :و مما يدفع المنظمة المعاصرة إلى تبني التغيرات 

 ة الطلب المتوقع على منتجات المنظمة .زيادة الطاقة و مواجه 
 . خفض تكاليف الإنتاج 
 .تحسين الجودة 
  تحسين الخدمات المقدمة للزبائن و تعزيز القدرات لتسليم المنتجات في الوقت

 المناسب .
 يز منتج المنظمة عن منتجات المنافسين من خلال المرونة الكافية في أداء العمل تم

 ات رضا الزبائن من تنوع المنتجات كما أن تقدمبالشكل الذي يحقق أقصي مستوي
وتدهور المعدات و ضعف كفاءاتها الاقتصادية نتيجة ضعف الصيانة و عدم توفر  

و ضعف أو قلة القوى العاملة الماهرة في المنظمة يحثها على  ،الاحتياطيةالأدوات 

                                                                 

 1-الحمامي السعدون , المرجع السابق,ص.25.
 2- الللامي , مرجع سابق, ص.119.
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تبنى هذه التكنولوجيات الحديثة للحفاظ على حصتها السوقية و السعي لاقتناص 
 .1أسواق جديدة 

 
 

 خلاصة الفصل:
رئيسي تعد المنبع ال الإستراتيجيالتسيير بعد هذا العرض المختصر يمكن لنا القول أن     

و أحد مقومات نجاحها و تفوقها في  رسالتها الطويلة المدى ,للمنظمات لإيصال رؤيتها و 
 عصرنا هذا.

من بين أهم العناصر,  الجيد ستراتيجيلإا التسيير من خلال ةيالتنافسالميزة  كما تعد    
حيث أنها توفر فرصا و نقاط قوة تكون  منظمةن تأخذ بعين الاعتبار في أي التي يجب أ

 دعامة لها في مواجهة تهديدات المنافسين.
ها وضعمن جاذبيتها لذلك يجب حماية منظمة بمميزات قد تزيد أو تضعف م تتميز كل    

الحديثة , خاصة  ةو اللامحدودة للتكنولوجي المتسارعةل التجديد بمواكبة التغيرات من خلا
أمام التطور الهائل لتكنولوجية المعلومات و الاتصالات , التي أدت بالمنظمة إلى انتقالها 

كمورد  عتمد على المعلومات في حد ذاتها بالا ب كلاسيكي إلى أسلوب الرقمنةمن أسلو 
 بمةمرهون تتنافسي تحقق من ورائه مكانا و بعدا إستراتيجيا , فمكانة هذه الأخيرة أصبح

تملكه من تسابق في الحصول على المعلومات , ولا يكفي الحصول عليها و فقط بل 
 ناسب.    استخدامها بشكل أصح و في الوقت الم
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 تمهيد
  تفي مجال تكنولوجيا ةالتي يشهدها العالم خاصة الحديثة في ظل التغيرات التكنولوجي

نتاجيتها وخدماتها بالشكل إع يتوسيع وتنو  ةصبح لازما على المنظمأ،المعلومات والاتصال 
نظرا  ةلمواردها البشري ةانتقاء المنظم تحسينصبح من المهم ألذا  ،الذي يرضي زبائنها
ي السنوات فة الموارد البشري إدارة ىوعليه تسع،ةمنظم أيفي  ةساسيلكونها من الموارد الأ

ل ما هو جديد في وربطها بك ،ةالبشريدارتها لمواردها إلى تحسين استراتيجيات إ ةخير لأا
وعصر اقتصاد  ةرقمنالوان العصر الحالي هو عصر  ةخاص،ة الحديث ةمجال التكنولوجي

 .الانترنت

عرف التسويق  ذإ،منظمةي أخر مهم في آعصب كتسويق الجد ن لى جانب المورد البشريإ
ة التكنولوجي تغيرات و تحولا ملحوظا في ظل ال،كثيرااهتماما خاصة في الآونة الأخيرة 

ومواجهتها للمنافسين الحاليين ة للمنظم ةالسوقي ةفي رفع الحص ملما له من دور ها ةالحديث
 .المحتملينو 
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في تحقيق  ةالموارد البشرية دار إالمعلومات والاتصال على  ةنولوجياثر تك : ولالمبحث ال 
 الميزةالتنافسية : 

 حقةلاومت ارعةمتسة غيرات وتطورات تكنولوجيت ،ةالمعاصر ةنساني في المرحلد المجتمع الإهش
مواردها  استقطابل بتغير سب،التغيراتهذه  ةمنظمات مواكبالالعليا في  الإدارةصبح على أ إذ

حاجاتهم  إشباعمع ة وكفاءات جديد اتوالعمل على تطويرها واكتسابها مهار ،ةالبشري
لغرض خلق  الأسواقتطلبها  خدماتمستهلكين بتقديمها الوحاجات  أذواقة مقابل تلبي،ةالمادي
 .ةتنافسية ميز 

التوظيف الالكتروني والتدريب الالكتروني ودورها في تحقيق  ستراتيجيةإ: لالو المطلب
 .التنافسية ةالميز 

 التوظيف الالكتروني

 الإجراءاتةكاف لإنهاءةيقصد بالتوظيف الالكتروني  استخدام الانترنت والتقنيات الحديث
نماذج طلب التوظيف  مرورا بتعبئة ،عن الوظائف الإعلانبدءا من بالتوظيف  ةالمتعلق
جراءه الاستعلام عن،الطلب الكترونيا من قبل المتقدم  ةومتابع بين  ةالالكتروني ةالمفاضل وا 

 .1علان النتائج في الموقعإب المتقدمين و انتهاء

 وتتجلى فوائد التوظيف الالكتروني في :

رار الالكتروني بالتفاعل المباشر واستم يسمح التوظيف :الوقت في التوظيف اختصار -
كما أن تكاليف الإعلان  2سبوعطوال الأ ،الساعةالبحث والتوظيف على مدار  عملية

                                                           
الفعلية لتكنولوجية المعلومات والاتصال على تطبيقات  سير الموارد البشرية في  المؤسسة  لاثاراسارة كنزة بوحسان ،   -1

 كلية العلوم الاقتصادية  :علوم التسيير ،) جامعة  قسنطينة ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستر في 
 .012(،ص. 2102، تسييرو علوم  
 . 292، ص .( 2102،  0)عمان : دار المسيرة ، ط  لإلكترونية و تطبيقاتهاالتجارة  اعامر ابراهيم قنديلجي ، "  -2
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التوظيف الإلكتروني وابات في ب ،المناسبينالبحث عن الأشخاص  وعن الوظائف 
 عن التكلفة باستخدام الوسائل التقليدية .يمكن أن يكون اقل بكثير 

إعلاناتها الوظيفية لعرض علامة يمكن للشركات أن تستخدم  :تسويق للشركات ةصفر  -
 1و صورة عن المنظمة للموظفين المحتملينتجارية مترابطة 

من خلال المواقع : إذ يسمح التوظيف الإلكتروني  مفصلة و عالمية اتصالوسيلة  -
 المؤسساتوصف دقيق و مفصل لهذه الالكترونية الخاصة بكل مؤسسة بإعطاء 

 .و كل ما يميزهاحتى على مناصب العمل و 
بتوسيع دائرة الاتصال و  الانترنت كما يسمح التوظيف الإلكتروني من خلال المواقع على

الموجودة في هذه المواقع تكون موجهة لكل المترشحين جعلها عالمية ، إذ معظم الإعلانات 
يعني حدود التوظيف الإلكتروني لا تتمثل في ،الذين تتوفر فيهم الشروط المطلوبة ،في العالم 

 .2، و إنما في الحدود المعرفية  الحدود الجغرافية

ديناميكية ، أكثر  اق و جعلهو اقع الالكترونية بتنشيط حركة السيسمح اختلاف أنواع المو كما 
 3موظفين مؤهلين و وضعهم في المكان المناسباستقطاب علىالمنظمة  يساعدو هذا ما 

 الالكتروني : التدريب

 :الالكتروني بالتدريب والمتعلق مطلبنا من عنوان الثانى الشق بخصوص اما

التطوير  ةبغي ،ةالمنظمفي ة حداث التغيرات اللازما  و التطور قة لملاح ةيعتبر التدريب  وسيلف
 4.متعددة خبراتو كسابهم مهارات ا  داء العاملين و لأتحسين الو المستمر 

 ةلتدريب لذا فان عملية لفعلي ةما لم تكن هناك حاج ةبرامج تدريبين تكون أيمكن لا  لكن
هي ككل ،  ةالتدريبي ةساس في العمليتعتبر الأ ،للتدريب ةعدم وجود حاج وأتحديد وجود 

                                                           
 .892،ص . سابقمرجع قندليجى ، -1

 .011.بوحسان، مرجع سابق ، ص  -2
 .011 .صالمرجع نفسه  ،  -3
 .011 .ص،) عمان : دار البازوري، د.س.ن (  اتجاهات حديثة في إدارة الموارد البشريةرافدة الحريري ، -4
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 انشاط ونظرا لكون التدريب في الواقع العملي ةولى في مجمل النشاط التدريبيالأ ةالخطو 
هيلهم للقيام ألى التدريب وذلك لغرض تإيخضعون  الجددفراد فان الأ،ةالمنظمفي  امستمر 
حتاجون ة يفراد العاملين في المنظمن الأاكما  ،  ةوفعالية عمال التي سيكلفون لها بكفاءبالأ
 معمالهأداء أفي  ةالتغيرات الحاصل ةو لمواجهأ،على أة يضا للتدريب لكي تتم ترقيتهم لوظيفأ

ة نتاجيالإ طةنشالفعاليات والأ لمجطار مإو في أ ةالتكنولوجيو أة التنظيمي ةمن الناحي
 .1ةالمختلف

 أوي تزويد الموظفين الجدد ة فالطرق المستخدم ةمجموع إلىويشير التدريب 
ثم فان التدريب يقصد به مثلا شرح ومن ، وظائفهم بنجاح لأداء ةالحاليين بالمهارات اللازم

تحتاج  الأخيرةهذه  أنحيث  2ة ، الجديد الآلاتتشغيل  ةقيام احد الميكانيكيين بوظيفة كيفي
ما قورنت بمتطلبات  إذا،التدريب و المهارات من  أعلى ةذات درجة عمال إلىفي تشغيلها 

 والانتباه في ةدرجه اكبر من الرعاي إلى الحديثة الآلاتوبالتالي تحتاج  ،الآلات القديمة 
 3التصميم والتشغيل ةين في عمليتقنمن المهندسين وال مزيج إلىكما تحتاج  ،ةالصيان عمالأ

متطور  ةبعد تلقي برامج تدريبي إلا،ةالحديثالآلاتالوفاء باحتياجات  ةالحالي ةفلا تستطيع العمال
ما  رهظت تقنيات المعلومات والاتصالات في مجالاتطورات التي تحدث الومع ، 4ة ومكثف

عبر وسائط  ةوتعليمي ةيعرف بتدريب الالكتروني الذي عرف على انه تقديم لبرامج تدريبي
غير متزامن  أومتزامن  بأسلوب،الانترنتةوشبك ،ةالمدمجالأقراصتشمل  ةمتنوع ةالكتروني

 5بمساعدة مدرب تدرب  أوالتدرب الذاتي  مبدأوباعتماد 

عن  ةالتدريب الالكتروني وهو عبار  أنواعاحد  و يعتبر التدريب عن بعد
يتم  ةجغرافية بعيدا عن المدرب بمساف أوالتي يكون فيها المتدرب مفصولا ،ةالتدريبيةالعملي

                                                           
 .029 .ص،( 2111،  0دار المسيرة، ط  :)عمان  إدارة الموارد البشريةكاظم محمود خيضر، ياسين كاسب الخرشة ،  -1
 . 011الحريري ، مرجع سابق ، ص  -2
 .120.ص(، 2111دار االجامعة  :)الإسكندرية الموارد البشرية مدخل تحفيظ الميزة التنافسيةمصطفى محمود ابو بكر  ،   -3
 .012 .صسه، المرجع نف-4
 . 012.ص ،بوحسان، مرجع سابق  -5
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مثال على  أحسنSkypeويعد ةلسد هذه المساف ةاستخدام وسائل الاتصال الحديث
 (vidéo) conférence.ذلك

 من بينها :ة للتدريب الالكتروني مزايا عديد نأمما سبق يتضح 

 ناكوقت وم أيتتم في  أنيمكن  ةالتدريبي ةفالعملي : التحرر من قيود الزمن والمكان -
 وذلك باستخدام وسائل الاتصالات الحديثة.،  يوجد فيه المتدربين

 ةبحيث يمنح المتدربين الفرص :الآخرينانه يتم بمعزل عن ة التدريب الالكتروني -
ة دون الشعور بالحرج وهذا ما يعطيه فرص ةفي جو من الخصوصي ،لخطأواة للتجرب

 التعلم وكذا الابتكار.
التعلم والتدريب  إطارللتكيف مع المتغيرات في  : فرادللأ ةالقدرات الذاتير تطوي -

 المستمر.
ة بتكلف ،العمالمن تدريب عدد كبير من ة ن المنظمحيث انه يمك  :  ةالتقليل من التكلف -

من تحسين قدراتها  ةن المنظمكل هذا يمك   ،والتنقلالسفر  ةمنها تكلف ةاقل خاص
مكانياتها رضائهمما يساهم في تحقيق احتياجات الزبائن  ،الإنتاجية وا  ما يجعلهم ،وا 

 هاأندادها بينيتفستناويعزز  بأرباح ةيعود على المنظمما  هذاو ،لذلك المنتوج  أوفياء
 .في السوق ةمهم ةويحقق لها مكان

التحديات التي  ةوفعالا لمواجه أساسيا اسلاح التدريب الالكتروني إستراتيجيةتعد 
دارة ةتواجه المؤسس لذا يستوجب عليها توجيه الجهود في ، بشكل خاص ةالموارد البشري وا 

تتسابق لتقديم  أنتتسارع و  أنعلى  قادرةة والتدريب لخلق قدرات ومهارات جديد التأهيل
 منافسيها في السوق.مقارنة ب والخدماتالسلع تميز و ،الجديد 

                                                           
-Skypeمنمطوريمجموعة  مع يسانوسف الدنماركيياشزينشوم"و  عبارة عن برنامج تجاري تم ابتكاره من قبل كل المستثمرين السويدي " نيكل 

 تكلفة قليلة. مع( وصورة)صوت   يمك ن برنامج سكايب مستخدميه من الاتصال  هاتفيا ورئية البرمجيات،
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قبالافي السوق  ةحسنة سمع أيضاة للمنظمضمن ومما ي قدرتها على  وكذا، عمل فيهالل وا 
 .للعاملين فيها ةومعنوية حوافز مادي مع الأجرمنح 

دورها ة و الحديثة والحوافز في ظل التغيرات التكنولوجي الجور إستراتيجية: المطلب الثاني 
 .ةسيافلتنة افي تحقيق الميز 

اهتماما كبيرا من جانب العاملين والمنظمات فمن  ،والحوافز الأجوريحتل موضوع 
كالمظهر والمركز  ةوالاجتماعي ةرغباتهم المادي لإشباع أساسيةلة العاملين يعد وسي ةناحي

والحوافز عنصر هاما من  الأجورتمثل  ةعلى مستوى المنظم أما1ة الاجتماعية والمكان
عليها من التحديات  والرقابة الأخيرةتحديد هذه  ةوبالتالي تصبح طريق ،تكاليفهاعناصر 
ة العامل ةعلى الكفاءات البشري ةحتى تستطيع المحافظ ةالتي تواجه المنظم الأساسية

 2أخرى أماكن إلىلديها وعدم تسربها 

 أكثر الإدارةما يجعل  الإنتاجيةة العديد من النتائج كالزياد إلىالتقدم التكنولوجي يؤدي  إن
الحصول  أوتقديم حوافز  أو لأجوراة في زياد لمطالب العاملين ةفي الاستجاب تساهلا

 3ةمختلف ةعلى مزايا عيني

 ةوالحوافز في ضوء مجموع الأجورعلى  تأثيرهالتغير التكنولوجي ينعكس  نأكما 
 من الاعتبارات منها :

لشغل  ةاللازم التأهيلينعكس التغير التكنولوجي على مكونات العمل وعلى مطالب  .0
في تحديد  الأساسالذي يعتبر ، عمالوالأعلى قيم الوظائف  التأثيرالوظائف بمعنى 

مستوى  إلىالقول انه بالانتقال  إمكانية إلىوهذا يؤدي  ةالمقابل النقدي لشاغل الوظيف
 .4العمال أجورقد يرتفع متوسط  ةمن التكنولوجي ىأعل

                                                           
 .002 .صحفيان ، مرجع سابق ،  -1
 .001 .صالمرجع نفسه ، -2
 . 012.ص  ،سابقالحريري ، مرجع  -3
 .112.ص،سابقمرجع ،  أبو بكر -4
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 ةمن المعرف الأدنىر لديها الحد توفي ةالمتقدم بعمال ةنمط التكنولوجيما يرتبط ة عاد .2
ما يؤدي  ةداوع ةسنوات الدراسل عن التقارب النسبي فضلا، ةالعملي الخبرة و ةالنظري
وان كان يستثنى من ة بين المستويات المختلف الأجورالتقرب في هيكل  ةظاهر  إلىهذا 
 .والإدارةفي مجال البحوث ة ذوي القدرات والمهارات المتميز  الأفرادبعض  أجورهذا 

 أهميةوتعطي ة عام ةالحوافز بصف أهميةنمط تكنولوجي متقدم تزداد  إلىمع الانتقال   .1
 ) فرصمثل ة الحوافز الغير مادي أهمية إلىوهذا ما يؤدي  ةللجوانب المعنوية متزايد

 أو يالماد دور الجانب إغفالوهذا لا يعني  الآخرينوالتعبير عن الذات وتقدير ترقية ال
 للإشباع ةوسيلة والحوافز النقدي الأجرلا يصبح  ةالنقدي ولكن مع تقدم التكنولوجي

 1.أيضا ةفقط ونفسي ةالحاجات الضروري
 الأنشطةالحوافز للعاملين في  أهميةنمط تكنولوجي متقدم تزداد  إلىمع الانتقال   .1

 ةوالرقابي الإداريةالنواحي  ةالشؤون القانوني، المخازن  ةالصيان أعمالمثل ة الخدماتي
وذلك ، ككلة العام للمنظم بالأداءوارتباطها ة الحوافز الجماعي أهميةوهنا تظهر 

 2الإنتاجية ةالتحديد دور كل فرد على حد في زياد بةلصعو 

 أنظمةفي  الحديثة التكنولوجيةتغيرات التلعبه  الذي القوي  يتضح لنا مما سبق الدور إذن
شباعفي تحقيق ،والحوافز داخل المنظمات  الأجور ورفع شعورهم ،دي العاملين لالحاجات  وا 

 ،الوظيفيحسب مستقبلهم ،ة تمكنهم من تكوين قناعات معينمع، ةالتنظيمي ةبالولاء والعدال
لتحقيق ة العوامل الضامن أهموهذه النقاط من ،تنظيم ال أهدافهدافهم تتحقق ضمن أ لوجع

ن م ة حصتهاوزياد ةللمنظم ةفسياالتن ةالعملي إنجاحبهدف  3،العاملين ةفسياتن واستمرار
 .ةالعالمي أو ةالسوق المحلي

                                                           
 .112 .صأبو بكر ، مرجع سابق ،  -1
 المكان نفسه. -2
 .022 .صحفيان ، مرجع سابق ،  -3
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ستراتيجية، الالكتروني التدرب إستراتيجيةتعتبر   من  ةوالحوافز في المنظم الأجور وا 
تقديم منتجات تلبي  من خلال هذاو ،المطلوببين المصادر التي تساهم في تحقيق تفوقها 

الى التي تسعى المؤسسات  الأساسية الأهدافمن  أصبحالذي  الأمر،حاجات المستهلكين 
وتعزيز المركز  ةالدور التسويق لتقوي يأتيوهنا ، ةالسوقي ةالتوسع في الحص غرضتحقيقها ب

 .ا وبين المستهلكهبينط وكمصدر وسي،في السوق ة التنافسي للمنظم

 .ةللمنظم ة التنافسي ةتحقيق الميز ل كأداة التسويق الالكتروني : المبحث الثاني

 ايصال  على ةعالي ةالمنظمات التي لها قدر  أصبحت،مع ظهور الاقتصاد الرقمي 
حتلال موقع الريادة في ، هي المؤهلة لإو بالشكل المطلوب  الطلب في الوقت المناسب

أو ما يسمى وظيفة التسويق السوق ، و هذا ما يستدعي الاعتماد على  التسويق الالكتروني 
 باستخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصال.

 هية التسويق الالكتروني :ماالمطلب الول:  

 مفهوم التسويق الالكتروني  : -ا

الذي يعتمد في  يالتقليدذلك القسم من التسويق الالكتروني  التسويق يعتبر -
 .1المعلومات والاتصال تاستراتيجياته على تطبيق تكنولوجيا

كترونيا بدلا من لإالتبادل  طرافأقائم على تفاعل  على انه تعامل تجاري أيضاويعرف  -
 .2الاتصال المادي المباشر

 الأهدافلتحقيق  ،بهةالمرتبط ةوالتقنيات الرقميكما يعرف على انه استخدام الانترنت  -
قوم بها من الجهود التي ت1وهو يتكون،وتدعيم المفهوم التسويق الحديث  ةالتسويقي

 عبر الإنترنت التي تمكنها من الترويج و البيع للمنتجات ،الاتصالاتالشركة لتحقيق 
                                                           

،  مذكرة  مقدمة  لاستكمال متطلبات قشهادة  دعم الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصاديةتسويق الالكتروني في لدور ازينب شطيبة ،  " -1
 .12 .ص(، 2119 ،التسييركليه العلوم الاقتصادية والتجاره وعلوم   :جامعة ورقلة   )الماجستير في العلوم التسيير ،

، مذكرة مقدمة  لنيل شهادة الماجستير في علم المكتبات ) جامعة   التسوق الالكتروني للكتاب في الجزائر استراتيجيه،إبراهيم مرز قلال  -2
 .11.ص(، 2101،كلية العلوم الانسانية والاجتماعية  :قسنطينة 
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 من أمثلة الشركات التي تقوم بممارسة التسويق الالكتروني على  و بالفعل نرى الكثير
 
 

 مثل :   wordwid web(www)مواقع الويب 
2Amazon .com / sehwap .com / dell .com 

 . سا 21/  21و المتوفرة على مدار 

 بمفهوم التسويق الالكتروني : ةوالمصطلحات ذات الصل المفاهيم  –ب 

 Electronic Business:الالكترونية  العمال1-

لكن ،البيع والشراء  والمقصود ليس فقط،على الانترنت  الأعمالويقصد به تصريف 
ضمن  ةتنفيذ المعاملات الالكترونيايضا و ،الزبائن والتعاون مع شركاء العمل ة خدم أيضا

ليست مجرد  الالكترونية الأعمال إذن، والإنتاجية الإدارية الأنشطةسائر  إلىوتمتد  3ةالمنظم
 والإنتاجالتسويق  ةتتضمن عملي،فهي من التسويق   وأوسعهي منهج متكامل  إنما،تبادل آداة

تطوير الالبحث و  مع عليهاو الرقابة ة البشري عمل المواردبالإضافة إلى  ،ةوالمالي
من مفهوم من مفهوم سعنطاقا أو ةالالكترونيعمال فان مفهوم الأ أيضا وللإشارة4،الالكتروني

 . ةالالكتروني ةالتجار 

في شراء وبيع المنتوجات التي  ،والاكسترانتاستخدام الانترنت التجارة الإلكترونية: -2
وتبادل المعلومات بين البائعين والمشترين  ،خرآلى إحسابيا من موقع  او ما ماديا،إنقلهايتم 
 خرى.الأ التجارية العالمية اتمن خلال شبكة الانترنت والشبك،

                                                                                                                                                                                     
 .121.ص ،(  2111الإسكندرية : دار الجامعة  ،  )، التسويق المتقدممحمد عبد العظيم  -1
 .120.ص ، سابقمرجع ، العظيمعبد -2
 .22.لسعدون ، مرجع سابق صالحمامي ، ا -3
 .10 .صقلال ، مرجع سابق ، رز م-4
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 ةفهي عبار  ،الالكترونيبالتسويق  ةمقارنة لى التجار إهي اقرب  ،ةالالكتروني ةن التجار إ
 ةوظائف تسويقية هو سلسلة ا التسوق الالكترونيمبين،ةالرقميعبر التقنيات  ةعن متاجر 
 .1بالسلع والخدماتعمليات المتاجرة  علىيقتصر  لاومدخل شامل  ةمتخصص

قناع العملاء إمثل طرق  ،ةموضوعات عد ةالالكتروني ةر في الوقت الذي تشمل فيه التجاي أ
 و الخدمة. سلعةلل ،شهارالإعلى سبيل  ةيركز التسويق الالكتروني،وطرق الدفع  ،بالشراء

والتسويق  ةالالكتروني ةوالتجار  ةكترونيلعمال الإيمثل الفرق بين الأ (:6)لشكل رقم ا
 الالكتروني

 

 

 

 

 

 

 

 .11.ص ,سماحى ، مرجع سابق :  المصدر

    

 

                                                           
 .28 .ص ،سابقمرجع ،مرزقلال -1

 منظمات أعمال الكترونية

خرىأنشطةأ تجارة إلكترونية   
 

خرىأوظائف التسويق الكتروني  
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 مزايا التسويق الالكتروني : -ج

 :نذكر منهاة للتسوق الالكتروني مزايا عديد

 إتمامبحاجات العميل مما يساهم في تقليل وقت  أكثرللاهتمام  ةالورقي الأعمال لتقلي .0
 التسويق. ةالمعاملات من خلال اختصار عملي

 .1الخبراء والمختصينة ونصيحة من مساعد ةاكبر للاستفاد إمكانية .2
 أوزمن الدون تقيد ب اممكن ةالخدم و ةلحصول على السلعا جعل التسويق الكتروني .1

 .المكان
يز بين دون التم،و خبراتهم السلعهم  ،تسويقللالجميع  أماميساهم في فتح المجال  .1

الشركة الصغيرة  أوو بين الفرد العادي ،ذات الرأس المال الضخم الشركة العملاقة 
 محدودة الموارد.

المنخفضة و السهولة في التنفيذ  تمتاز آليات و طرق التسويق الالكتروني بالتكلفة .2
 .مقارنة باليات التسويق التقليدي 

المصاحبة لبيئة التسويق الالكتروني يمكن من خلال استخدام التقنيات المبرمجة  .2
 ديد نقاط الضعف حو ت،إعلانية حملة  أيةببساطة تقييم و قياس مدى النجاح في 

بهذه مقصودة  الح لشرائل القوة فيها ، كما يمكن توجيه أو تحديد التوزيع الجغرافيو 
ند استخدام الوسائل عالتي تبدو صعبة التحقيق  ،هداف الأ من الحملات وغير ذلك

 .2التقليدية 
الدخول اللحظي و الدائم ، بالموقع مفتوح دائما و  إمكانيةتوسيع قاعدة العملاء نتيجة  .1

من قبل العميل الدولي أيضا ، بالتسويق الالكتروني متاح للجميع  ليهإيمكن الدخول 
 .1طوال السنة و على مدار الساعة 

                                                           
 .12.صمرز قلال ، مرجع سابق  -1
جامعة )طروحة  دكتوراه في علوم التسيير ، أ" ،  " استراتيجيات الاتصال التسويقي و مدى تأثيرها على سلوك المستهلك الجزائريويزة بوشعير، ل-2

 .001 .ص( ،  2111: كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير  1الجزائر 
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 التسويق الالكتروني:  مراحل -د

و قسمها إلى أربع مراحل  artherletelعدة مراحل وضحها ارثيلليتلسويق الالكتروني للت إن
: 

 مرحلة الإعداد :-1

حاجات ورغبات  دمن حيث تحدي السوق ةبدراس ةيقوم البائع في هذه المرحل 
ين المشتر  حسب طلب ،إنتاجهاالتي يستطيع  ةالخدم أو ةالسلع عرضليتم  ،المستهلكين

خدمات  سلع و  تقديمفي ة وهذا ما يساعد الشرك،خارجي ال أوطلب في السوق المحلي الو 
 2.الالكترونية الأسواقورغبات المستهلكين وطرحها في  تاتتماشى مع حاج

 مرحلة الاتصال :-2

 ةالعديد من وسائل الاتصال الالكتروني المختلف تستخدم المنظمات ةفي هذه المرحل 
 ةالمختلف الإعلاممن خلال وسائل  ،لوقت نفسه للترويج لمنتجاتها في ا،للتواصل مع الزبون 

 3وحثهم على الشراء إقناعهم ةللمستهلكين ومحاول ،ةوالواضح ةالسهل

 : ىالتبادل المنفع ةمرحل -3

على  الأعمالة حيث تحصل منظم ةالعملي لأطراف ةحيث يتم فيها تبادل المنافع العائد
 .4الائتمان ةبطاق ةكما يقوم المشتري بالدفع بواسط الآمنة،  نظم الدفع بأحدمقابل منتجاتها 

 

                                                                                                                                                                                     
 .000.ص  ،نفسهمرجع   -1
-  قدم نموذج  العالم فىللتكنولوجيا كاول شركة استشارية إدارية  من قبل أستاذ في معهد ماسا شوستن 0112ليتل في عام دىآرثر سست شركه أت

 الذي يحتوي على مراحل التسويق الالكتروني المعروف بدورة التسويق الالكتروني. 
 . 111.ص (،2111،  0دار المسيرة ، ط  :، ) عمان  مبادئ التسويق الحديثخرون ، أزكريا احمد عزام و   -2
 .110.المرجع نفسه ، ص  -3
كلية إدارة الأعمال  :ماجستير ) الجامعة الافتراضية السورية رسالة ،  الزبائن في قطاع الاتصالات،  اثر التسويق على رضي نور الصباغ   -4

 .22 .، ص(2102 ،التخصصي
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 ما بعد البيع : ةمرحل -4

بل يمتد  لى المستهلكإالخدمة و أة ن نجاح التسويق لا يعتمد فقط على توصيل السلعإ
ة في ظل المنافس،منتجاتهان تحافظ على مشترى أعمال يجب الأ ةفمنظم ،ذلكلى ما بعد إ

 :وذلك من خلال ةالموجود

 ة.و مجتمعات افتراضيأ ةيجاد غرف محادثإ -0
 .المشترى بما هو جديد وتزويد, ةوالتواصل عن طريق الرسائل الالكترونية المتابع -2
 ة.المتكرر  ةسئلعلى الأ ةجابالإ  -1
 .1إضافيةوتحديث  ,ودعم ,سنادإخدمات   -1

 ةلمنظمة لفسياالتن ةتحقيق الميز اة لدأالالكتروني كي التسويق ج المزي : المطلب الثاني

 ة ،نظرا لمزايا التي تقدمها للمنظم ،  التسويق الالكتروني إستراتيجية أهميةازدادت 
لذا  ،  بعد يوم االتي باتت في تطور مستمر يوم ،الانترنتعبر  ةستخدامات التجاريلاونظرا ل

في ذلك عناصر  ةالتسوق الالكتروني منتهج إستراتيجيةتبني  إلىت العديد من المنظمات ألج
 .الالكتروني تسويقيالالمزيج 

 : الالكتروني التسويقيتعريف المزيج  -ا

 بحوزةالتي  الأدوات ةمجموع: " الالكتروني على انه  يسويقج التوقد عرف المزي 
والاهم  2ة المستهدف الأسواقفي  أهدافهاتحقيق  إلىالتي تساعدها في الوصول و ة ، المنظم

 .وتحقيق رضي الزبون  توجنالم إيصالمن ذلك هو 

 : ةعلى العناصر التالي يرتكز الالكتروني  يالتسويق جفالمزي
                                                           

 .112 .صعزام ، مرجع سابق ، -1
 . 12 .ص،سابقمرز قلال  ، مرجع  -2
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،  الالكترونيالتسعير ،  المنتج الالكتروني ,ةالمجتمعات  الافتراضي، تصميم موقع ويب 
 ة.الالكتروني الأعمالامن ,ة الخصوصي ، التوزيع الالكتروني،  الترويج الالكتروني

 المزيج التسويق الالكتروني : عناصر–ب 

 تصميم موقع ويب :-1

لمعظم  ةبالنسب،التسويق الالكتروني  ةفي ممارس الأولى ةالخطو  القول أنيمكن 
 مع  ،الانترنت ةعلى شبكجذاب و  تكوين موقع ويب خاصتمثل في خلق و ت،المنظمات 

والبقاء  ،الموقع ةلزيار  من خلالها تحفيز المستهلكين على إيجاد الطرق التى يمكن العمل 
 مواقعهاتحديث على تقوم باستمرار  نأالمنظمات كما يجب على ،1ةطويلة فتر ه داخل

 أكثرجعلها تبدو لفي نفس الوقت  ،الأحداثراة حتى يتسنى لها مجا ،ةالالكتروني
ثارةةجاذبي  الترويجية.وأنشطة،  التسويقهذه المواقع على حوافز تواء وذلك من خلال اح 2،وا 

 )المكافأة ، الهدايا (. وكذا تنشيط المبيعات

البحث  إمكانيةلزواره  Sony style.comونيسة سبيل المثال يتبع موقع الويب لشرك فعلى
 لمنتجات سوني ةوالرسائل المختلف الأصنافعن ما يرغبون من خلال عرض العشرات 

(sony)3ة ملامح التفصيليالخصائص و القوائم ة يساعد هذا الموقع زواره على مراجع كما 

الخبراء  أراءة على مراجع الإطلاعكما يمكن ، المنتجات التي يعرضها  أنواعلمختلف 
بجميع تفاصيل التعامل فانه يستطيع  الإلماميكون المستهلك قادرا على  نأوبعد ة ، للشرك

                                                           
كليه العلوم  :جامعة وهران )ماجستير في العلوم الاقتصادية ، رسالةمنال سماحي ، " التسويق الالكتروني وشروط تفعيله في الجزائر" ،  -1

 .91 .ص ،(2102  ،التسيير الاقتصادية التجارية اوعلوم
 .90.المرجع نفسه ، ص -2
- شركة سوني هي شركة يابانية متخصصة بصناعة الإلكترونيات ، أنشئت على يد ايبوكاماسارو و تعد شركةSony  الافضل على مستوى العالم
 ت لى نحو استثنائي في المجال الترفيهي و صناعة الإلكترونيات و ذلك بفضل ما تتمتع به أجهزة سوني من خدمات و أعمال تجارية عبر الانترنع
 .121.عبد العظيم ، مرجع سابق، ص  -3
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وان  ة ،مباشر  ةالكتروني ةالشراء لما يرغبه من منتجات بصور  أمر بإصداريقوم  أنئذ عند
 1به ةالخاص ةالائتماني ةمشترياته من خلال البطاق ةيقوم بدفع قيم

بتشغيل موقع ويب تسويق خاص بها  الأخرىالتي قامت هي  شركه تويوتا أيضاكما  نجد 
يدخل المستهلك المحتمل على هذا  نأو بمجرد www.toyota.comشبكة الانترنت على 
هذا المستهلك  واستفسارات  ستفهاماتإوقت كثير لتحويل  ةلا يضيع صانع السيار  ، الموقع
هو يوفر جميع التفاصيل ، فيد من المعلومات ا هائلا و مفحيث يقدم الموقع كم، مبيعات إلى

وكذا معلومات عن مواقع ،  تويوتا لسيارات  ةحاليالعن المواصفات والموديلات ة الممكن
 @ shop يستخدم موقع إنكما يمكن لزوار الموقع  ، الموزعين والخدمات التي يقدمونها

Toyota facture  واويتفق، التي يطلبونها  الإمكانياتالتي يرغبونها وتحديد  السيارةلاختيار 
 اكم ةنيئتماالا ةالبطاقالاتصال بالموزع والدفع له باستخدام هم يمكنئذ ذلك على السعر وعندك

عنوان البريد ،رقم الهاتف ، العنوان ، الاسم  ) كترونيالطلبات الشراء ا مليءيمكن لهؤلاء 
رسالها(الالكتروني  .2الشراء ةصفق إنهاءلتسهيل  ةموقع التسوق الالكتروني للشرك إلى وا 

 المجتمعات أو المنظمات الافتراضية :-2

المجتمع  يحلمجتمع التسويق الالكتروني حيث يتاحد عناصر ا ةتمثل مجتمعات الافتراضي 
 3الانترنت ةالالتقاء عبر شبك فرادللأالافتراضي 

المتخصصين  الأفراد أو أوالأعمال ةمن المنظمات المستقل ةعن شبكة عبار  نهاأوعرفت 
الاكتفاء تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من اجل  ةوالتي تعمل سويا بنموذج تلقائي بواسط،
1. 

                                                           
 .121.، ص عبد العضيم، مرجع نفسه -1

ليابان( هي سادس شركة شركه تويوتا هي شركة يابانية متعددة الجنسيات لصناعة السيارات يقع مقرها في تويوتا ايتشي ) ا
.               والربحان من حيث القيمة السوقية درجة في اليابن حيث الايرادات وهي اكبر شركة مفي العالم م  

 .122 .صعبد العظيم ، مرجع سابق ،  -2
 .12 .صالصباغ ، مرجع سابق ، -3
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 : نجدة الخصائص التي تتمتع بها المنظمات الافتراضيومن بين 

 .ةواهتمامات وحاجات ونشاطات مشترك الأهدافذو  الأعضاءتجمع عدد من  .0
 .تلك المنظمات أعضاءوالدعم بين  والأفكار تبادل البيانات والمعلومات .2
 ةوتفاعل مكثف وقديم لعلاقات قوي أعضاءهبين  ةفعالة تجمع متكرر مثل مشارك .1

 .أعضائهبين 

العمل المستمر لتطوير مواقعها على الانترنت لدعم تكوين  أهميةتدرك  نأات على الشرك 
يقضون وقت طويلا في تصفح  أصبحواالمستهلكين  أنبسبب  الآراءتبادل  قدراتو ةعلاق

 .معلوماتللكمصدر  ةبما فيه المواقع الاجتماعي 2الانترنت

 مثال :

تعتمد  ة ، افتراضي وناتنالكيعموديا  ةمتكامل منظماتانتقلت من   dell computerشركة 
من تنفيذ ة وهذا يمكن الشرك ها ، لسلاسل تجهيزات ةالرئيسي الأجزاءعلى شركاء العمل وهم 

من قبل ة مصنوع dellمكونات حواسب فمعظم ، قلة اوكلف وموثقةة كفاء أكثربصورة العمل 
سنادة قييتسو العلى قوتها  dellترتكز  sous traitance   أخرى شركات الزبون وتكامل  وا 

 3النهائية  ةهذه في المنتجات الحاسوبي

 :المنتج الإلكتروني-3

ن عملية إفهو لا يحتاج إلى توزيع مادي ، و من ثمهو المنتج الذي يمكن تبادله بشكل آلي 
دون تأثير تتم كاملة من المنظمة و يتم تداول هذا المنتج عبر الانترنت البيع و الشراء 

 الحدود الجغرافية عليه مثل :

                                                                                                                                                                                     
 .110 .ص ،سابقالحمامى ، السعدون ، مرجع -1
 .12 ص.الصباغ ، مرجع سابق ، -2
 .112 .صعبد العظيم ، مرجع سابق ،  -3
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الخاص من شركة ميكروسوفت و تحميله مباشرة على جهاز الحاسب شراء برنامج جاهز 
 1بالعمل 

 الإلكتروني نجد : أهم خصائص المنتجو من 

 .العالم و في أي وقتفي شراء المنتج من أي منظمة  إمكانية -
 .توفر نظم التسليم و الدفع و سرعتها -
 توفر البيانات و المعلومات عن المنتج. -
و تطوير المنتج الجديد من خلال جمع البيانات الخاصة تسريع و تقصير مدة تصميم  -

 .على شبكة2بصورة سريعة  أذواقهو رغباته و المستهلك 
 التسعير الالكتروني :-4

و الجوهرية  الأساسية المبادئنسجم مع تالتسعير الالكتروني ينبغي أن  يةإستراتيج إن
المنظمة على نفسها و مع الوعود التي تقطعها  الإستراتيجيةلأعمال المنظمة و مع أهدافها 

ينبغي القيام بعمليات مستمرة لجمع البيانات و تجاه المستهلكين ، و من جانب آخر 
الفاعلة المستهدفة ، و إجراء اختيارات سوقية لمعرفة حدود الأسعار المعلومات عن الأسواق 

 .كما ينبغي اعتماد نظم التسعير القادر على تحقيق التنافس

و مرنة و تتسم عملية تسعير المنتجات التي تباع عبر شبكة الإنترنت بأنها عملية ديناميكية 
الواحد عدة مرات ، و تتقلب م و غير ثابتة و الأسعار قد تتغير يوميا و أحيانا في اليو 

 3متعددة فمثلا :الأسعار وفقا لمتغيرات 

التي تباع من خلال موقع  شركة الطيران لتقديم خصم لتخفيض على تذاكرهاتلجأ 
 .1على استخدام خدمة الشراء عبر الانترنت الشركة فقط وذلك لتشجيع المسافرين 

                                                           
 .12.مرز قلال  ، مرجع سابق ،  ص  -1
 .12.السماحى ، مرجع سابق ، ص  -2
 .11 .ص,مرز قلال  ، مرجع سابق  -3
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و العملاء في التعرف على أسعار فإذا كان التسويق الالكتروني يوفر الفرص للمستهلكين 
لإجراء مقارنة بين تكاليف فإنه في نفس الوقت يعطي الفرصة للمنتجين أيضا المنتوجات 

 2منتجاتهم و المنتجات المنافسة

 :الترويج الإلكتروني -5

فهو يشير إلى ومات و الاتصالات أكثر عناصر المزيج تأثيرا بتكنولوجيا المعلو هي 
و الاستجابة مع العملاء الحالين و كافة النشاطات التي تولد سلسلة من الاتصالات 

مع استعمال هذه التكنولوجيا في الترويج أصبحت الاتصالات التسويقية المرتقبين ، و بفضل 
و مباشرة بين المنتجين و العملاء العملاء أكثر مرونة بحيث يمكن إجراء محادثات سريعة 

ثر أيضا على عناصر المزيج الترويجي و احدث فيه أقد لتبادل الآراء و المعلومات ، و هذا 
 منها :3و جوهرية تغييرات فعلية 

 الإعلان الالكتروني : -أ

مملوكة مقابل أجر غير مباشر يتم من خلال وسائل  اتصاليعرف الإعلان على أنه 
و حث و إقناع المستهدف  إخبارو  إعلاممعين مع الإفصاح عن هوية المعلن بهدف 

في الالكتروني دورا مهما  الإعلانقرار الشراء ، و لقد لعب على اتخاذ  الإعلانيةبالرسالة 
مكن المنظمات توصيل المعلومات عن السلع و الخدمات من خلال وسائل الاتصال و هذا 

فالمنظمات اليوم على مستوى السوق المحلية و الخارجية ،  الإعلانيةرسالتها  من نشر
في مواقع التواصل و على صفحاتها  4واقعها موجدت فرص كبيرة لنشر المعلومات على 

 يوتيوب(الاجتماعي ) فايسبوك ، انستغرام ، 

                                                                                                                                                                                     
كلية العلوم :الماجستير في العلوم التجارية ، ) جامعة قسنطينة  ،رسالةفيلالي ، " اساليب تطوير المنتجات في المؤسسة الاقتصادية " عنية-1

 .21 .ص( ،  2111الإقتصادية و علوم التسيير ، 
 .11.مرز قلال ، مرجع سابق ، ص  -2
 .19 .صسماحي ، مرجع سابق ،   -3
 .22..( ، ص 2102،  2) عمان : دار المسيرة ، ط إدارة التسويق الحديثعلي فلاح الزعبي  ،  -4
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 مثال :

هذا على صعيد السيارات تعد المملكة العربية السعودية من أكبر الأسواق في العالم 
علامة تجارية  أولقررت أن تكون  أينهذا النمو الهائل lexusالفاخرة ، و قد أدركت شركة 

الرقمية حصريا ، و قد السيارات بالمنطقة تكشف عن سيارة فاخرة عبر الوسائط في مجال 
سنة  22الشباب المتحمسين الذين لا يقل عمرهم استهدفت العلامة التجارية جذب اهتمام 

 lexusRcfالرياضة الجديدة و  lexusRcبطرح سيارة 

لإشعال الساحة والمناقشات  حملة على تويتر إنشاءتعتمد lexusشركة  إستراتيجيةو كانت 
من الجمهور بمحادثات و التفاعل مع قطاع كبير المزدوجة مع العملاء حول السيارتين 

و أشعلت العلامة  الجديدين و السعر و مدى التوافرالمنتجين مواصفات تفاعلية تتناول 
المحتملين الذين تتراوح مروجة دعت فيها المشترين ت التجارية الاهتمام مستخدمة تغريدا

لها ، و متعة القيادة التي لا عاما لتجربة الإمكانيات التي لا حدود  12و  22بين أعمارهم 
بهدف زيادة  من الميزانية الاجتماعية لمنصة تويتر % lexusksa 11تنسى و خصصت 

الاهتمام بين المستخدمين  إشعالالتواصل الاجتماعي و وسائل وصول رسالتها عبر نطاق 
، و بفضل هذا حققت العلامة التجارية قائمة على المحادثة  أخرىتلقائية و  تغريداتبالجدد 
بمعدل ثلاثة مع زيادة عدد المتابعين  أضعاف 2بلغنا شبه الإشارات يومية في زيادة 

على الموضوعات  %10عدد المشاركة إلى أضعاف مقارنة بما قبل الحملة كما بلغ 
 1المروجة

 نذكر : ةالمنتشر ة الالكتروني لإعلانات أنواعاومن 

                                                           
- تويتر:  أحد أشهر شبكات التواصل الإجتماعي في العالم يقدم خدمة التدوين المصغر و التي تسمح لمستخدميه بإرسال تغريدات من شأنها

 سال رسالة نصية قصيرة أو برامج المحادثة القوية.الحصول على إعادة التغريدة أو اعصاب و ذلك مباشرة عن طريق تويتر أو إر 
https  // :مع جماهير جديده باستخدام تويتر نقلا عن الموقع الالكتروني :  lexussaudiarabiaمحمد زياد مراد ، كيف تمكنت  -1

marketing. Twitter.com /emea /ae/success-stories /havlexus-saudi-drives-engagznment-to-new-audience  
 .09:11على الساعة 2 1 19 – 01 –11تم الاطلاع بتاريخ :
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 والتي تظهر في شكل شريط ينقل ة عبر الشاش ةالمتحرك الإعلانات
 bannerads and rochersالأخبار

 إعلاناتskyscarpers ةطويل وموجود على جانب صفح إعلانيوهو نمط 
 .الويب ةالجانب الجلدي لصفح أويمثل المجلد بأعلاهاكأنهالويب 

  المستطيلاتRectongles علب لها  أوشكل صناديق  تأخذ إعلانات وهي
 .الإخبارشرائط نقل  اكبر بكثير كل موجود على هيئه شر أحجام

 الرعاية  إعلانsponsor ship بعض  ةبرعاي ةحيث تقوم فيها الشرك
 ةالبرامج المتخصص أو الأخبارمن خلال برامج  خاصةالقضايا  أوالموضوعات 

 1على مختلف مواقع الويبة الموجود ةالرياض أوالمالية  يفي النواح
 تنشيط المبيعات:  -ب

السلع من خلال وسائل  أومهما في ترويج الخدمات  اط المبيعات يؤدي دور يتنش إن
من  ةالمقدملع الس أوالطلب على الخدمات  ةزياد إلىوالتي تهدف جميعا ة التنشيط المتعدد

مثل تقديم هدايا  على الانترنتة التنشيط المبيعات المستخدم أدواتتعددت  و ةقبل المنظم
 إلىيؤدي  وهذا ما ةموقع المؤسس إلىفي كل وقت تحثهم على الدخول للعملاء  ومكافآت
وهذا ما  2ومنتجاتها ةالولاء للمنظم هؤلاء  وتحقيق مع العميل الأجلة طويلة بناء علاق

 .منافسها مجاراةيمكنها من 

 :التوزيع الالكتروني   -6

 المناسبةالمواقع  إلى المناسبةتوصيل المنتجات  إلىقنوات التوزيع  إدارةتهدف 
 تناالانترنت والاكستر  ةباستخدام شبك ة وتكلف وبأقلفي الوقت المناسب  ةوبالكميات الملائم

في المعلومات  ةمن الموردين والبائعين للمشارك شركائهاج دم ةالذكي ةمنظمال بإمكان أصبح

                                                           
 .121 .صعبد العظيم ، مرجع سابق ،  -1
 .19 .ص،سابقمرز قلال  ، مرجع  -2
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مستقبل ولتخطيط لا لتوقعاتعند التخطيط العمل وتكرار  التأخيرو  الأخطاءعلى  للقضاء 
 . الإنتاج

 الوسطاء التقليديين  وأهميةور دالتي ظهرت ساهمت في تقليص  ةالتكنولوجيا الحديث إن
بين البائع والمشتري على ة في العمليات المباشر ة الوساط ل صفة زوا" ويعني هذا المصطلح 

و هذا بخلق ة الافتراضي والأسواق ةالافتراضي لمتاجر  ابل ظهر وسطاء افتراضيالانترنت 
العمل في نظام واحد  خلالمن 1بين الوسطاء الافتراضيين و التلاحم  التعاوننوعا من 

 كافةتقام  أينة الالكتروني ةع الالكتروني اليوم يتم عن طريق التجار يتوز ال نأكما ، متكامل
عدم  المشتري  بإمكانانه ، حتى  الصفقات والاتفاقيات التي تعقد بين البائعين والمشترين 

الشك الرقمي  أوائتمانية  عن طريق بطاقةالدفع الكترونيا  فبإمكانه المكان للدفع إلىالذهاب 
على المنظمة عملية البيع و للزبائن عملية الشراء ، فلعملية هذا ما يسهل  النقد الرقمي  أو، 

قامت بعمليات تصنيع للحواسب   dellفعلى سبيل المثال شركة  كبيرة أهميةالتوزيع  إدارة
، و ذلك من أجل تسريع عمليات التسليم ، حيث تبيع الشركة  ضخمة حسب طلب الزبون

 2نصف مبيعاتهادولار يوميا عن طريق الانترنت و هو ما يمثل  11بمبلغ 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .11 .صسماحى ، مرجع سابق  ،   -1
 .11.صمرز قلال ، مرجع سابق  ،  -2
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 :و التسويق الالكتروني الفرق بين التسويق التقليدي  ( :7الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 . 11مرز قلال , مرجع سابق , ص.ر :المصد

 الخصوصية : 

 الأفراد وتعتبر حق الأساسية التسويقي المزيج هي احد عناصر  ةالخصوصي
من القضايا بخصوص البيانات والمعلومات التي  ةوالجماعات والمنظمات في تقرير مجموع

 : هذه القضايا أهمتخصهم ومن 

 المستهلك تاجر التجزئة

 المستهلك تاجر التجزئة تاجر الجملة المنتج

 المستهلك  تاجر التجزئة تاجر الجملة المنتج

الجملة تاجر  المنتج 
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ب المتجر البيانات والمعلومات المسموح باستخدامها من جان ةتحديد نوع وكمي .0
 خرى.الأ والأطرافالالكتروني 

والجماعات  الأفراداستخدام البيانات والمعلومات التي تخص  ةتحديد توقيت وكيفي .2
 .1الأخرىوالمؤسسات من جانب المتجر الالكتروني والمواقع 

التي يقدمها الزبون  ةالبيانات الشخصي نأعلى  التأكدينبغي  ةالخصوصي ةوضمن سياس
عليها ويوافق ة الخصوصي سياسة ا تعلنهم إطارن استخدامها يجري في أو ة مل بسريايع

 .الزبون

 ومن هذه العناصر : ةلتحقيق الخصوصي ةاللازم ةمن العناصر المهمة هناك مجموع 

يكفل المتجر الالكتروني الذي يجمع البيانات والمعلومات بان هذه البيانات  نأينبغي  
 .2زبونموافقة ال تستخدم دون تصريح و نل ةوالمعلومات الشخصي

التي سيجرى بموجبها التعامل مع ة المتجر الالكتروني عن الكيفي إفصاح ةضرور  -
حة واضة يكون في صور  نأينبغي  الإفصاحوهذا ة ،البيانات والمعلومات الشخصي

في جمع البيانات  ةقبل المباشر  إدراجهان يجري أو  ةالخصوصي ةمن سياسض
 .والمعلومات

 ومستوىمن مدى دقتها  التأكدو  البيانات التي تخصه إلىتمكين الزبون من الوصول  -
 .3كمالها

الزبون في المتجر الالكتروني ومستوى  ثقة  بناء وتعزيز إلىتهدف ة الخصوصي ةسياس إن
 لان البيانات التي يحصل عليها المتجر الالكتروني والزبو ة يؤثر في حجم ونوعي ةثقالهذه 

ويجب على  ةمن اجل الحصول على قيم إلاالمتاجر الالكتروني  إلى اتهيقدم بياناته ومعلوم

                                                           
 .11 .صسماحى  ، مرجع سابق ،  -1
 .11 .صالمرجع نفسه ، -2
 .91،ص.نفسه المرجع، سماحى-3
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يتحقق لا و  ةذات المصداقي ةيحصل على البيانات والمعلومات الدقيق إنالمتجر الالكتروني 
 1الزبون في المتجر الالكتروني ةقثبتحقيق  إلاهذا 

 العمال الالكترونية : أمن-8

ر تكنولوجيا المعلومات خلال فتطو للمزيج التسويقي الالكتروني  الأساسيةهو احد العناصر 
الانترنت  ةشبك إلىيعود  ، تعامل المنظمات أسلوبغير ة وتكبير  ةبصور  الآخرينالعقدين 

 .2الأفرادلهذه المنظمات والسمح لجميع  ةواجه أصبحت يوتطور المواقع الت

 الالكترونيتم تزويد هذه الشركات  بالبريد د فق ةوالخدمي ةالتسويقي الأنظمةبالتعامل مع 
من  ةالمسلح بقليل من المعرف ىلمستخدم الخارجعلى اومتصفحات الانترنت مما سهل 

امن  ،  بأنواعها الأمنية ةظهرت الشرك الأسبابلهذه  ة ، سيئبصورة  الأنظمةاستغلال هذه 
السوق  ةلحاج ةكاشف التطفل استجاب أوالفيروسات  ةمكافح أوامن الشبكات  أوالمعلومات 

 3التطفل بأنواعه  أمامتقف  أنظمةلابتكار لحة الم

 ما يلي :في الأمنيةالتهديدات  أنواع ابرز وعليه تتمثل

  يسعى للحصول على  إنسان أوبرنامج  أوالمتطفل : قد يكون المتطفل جهاز
 4بالاطلاع عليها لمعلومات غير مخو 

 ةتخريبي أوامرولكن تتمثل في  برامج الحاسوب أنواع إحدىهي   :  الفيروس 
ما من  أوأمر ةكلم ةفيمكن عند كتاب،  بنظام الحاسب ومحتوياته ةار ة ، ضمكتوب

 ةبريدي ةرسال أو أحيانافتح البرنامج الحامل لفيروس  جردحتى م أوقبل مستخدم 

                                                           
 .12.الصباغ، مرجع سابق ص  -1
 .011 .صالحمامى ، السعدون ، مرجع سابق ،  -2
 .011.ص ،نفسه المرجع -3
 .001 .صالمرجع نفسه ، -4
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يمسح  بذلك الفيروس ومن ثم الجهاز  أصابهعندها  ، يمكن سفيرو معا 
 .1الموجودةبملفات  العبث أومحتويات الجهاز 

 النظام من خلال  إلىعن برنامج مستقل يحاول الوصول ة هي عبار  :ة الدود
 .من كلمات المرور ةمختلف أنواع ةالحاسوب مثل تجربة شبك

 عمل مفيد لكن  لإجراءعن برنامج صحيح وقانوني  ةهو عبار  ة :حصان طرواد
الى  لوالتي قد يكون فيروس يسمح بوصول غير مخو  ةمخيف ةيضمن تنفيذه شفر 

 2الحاسوب لتدمير الملفات والبيانات
 

 الةعبر الانترنت بمس ةالالكتروني الأعماللهذا اهتم المختصون في مجال 
مثل رية والس الأمنلتحقيق  متعددة أساليب إلى ؤوالبيانات وقد لج ةمن وسريا
: 

   ات التي تسمح بالدخول للجهات من التجهيزات والبرمجي توليفةهي :جدران النار
 .البريد الالكتروني فقط ةغربل الأحيانوتكون وظيفتها في بعض  ، ذون لهاأالم

  لهذا الفريق دور هم في امن الانترنت ويقدم هذا الفريق  : طوارئ الحاسوب فريق
 3والمعلومات الأمنيةلرد على الحوادث عة دعم فنيا على مدار السا

  مرسل والمستلم حيث المن قبل  إلانص غير مفهوم  ةبكل بساط ة :التشفير
مما يمكن من ، هبية الخاص ةرسالاليستطيع فقط من يمتلك المفتاح الاطلاع على 

 ةولغاي إرسالهاتغيير له منذ  أيعليها  يطرأم ل بأنهة و التأكد الرسال أهميةن اضم
 .4استلامها

                                                           
 .101 .ص،( 2102،  0) عمان : دار المسيرة ، ط الحكومة الإلكترونيةعامر إبراهيم  ، -1
 .000 .صالحمامى ، السعدون ، مرجع سابق ،  -2
 .11 .صسماحى ، مرجع سابق ،  -3
 .022 .صالحمامى ، السعدون ، مرجع سابق  ،  - 4
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ر باستخدام مفتاح عام فيجمع ويمزج ويش إنيمكن  مثال البريد الالكتروني
البريد الالكتروني يكون المرسل فقط  إرساليكون معروفا عند المستلم وبعد 

 1ةهو المطلع على سر الشخص الخاص للرسال
  العلامة المائيةwater mark  :الماء وقد تم  بتأثيرتعرف ة نسبي ةقديم ةتقني

ة ، رقمي ةمائية معلار لها كايشة بكل بساط استخدامها في العصر الحديث
 أو أصولهانظام  ورقةعلى  مرئيةة صغير ة علامة التقليدي ةالمائية فتضمن العلام

ة والمستندات الرسمي ةفي صكوك الحكومي موجودة  2ةوهذه العلام رسمية إنها
والتقنيات  ةالصور الرقمي لتلاءم ةتم تطوير وتحديث هذه الطريق ةوالنقود الورقي

 الرقمي.للفيديو والصوت والنص  ةمستخدم أيضاوهي ة المشابه

ة البيانات الرقمي ةبرهان عن ملكي إعطاءهو ة المائي ةتطبيق الشائع للعلامال إن
 من خلال عبارات حقوق الطبع

 قياهو س ىرقمالتوقيع ال إن:التوقع الرقميprotocol  له نفس التوقع اليدوي وهو
يستطيعونها  نا الآخرييصنعها لكن  نايستطيع المرسل فقط  ةعن علامة عبار 

دوي فان توقع رقم المرسل وعلى غرار توقيع الي إلى ةعائد إنهاتميزها على 
 .3ةرسالال صالةأ لإثباتيستخدم 

 

 

 

 

                                                           
 .110 .ص،سابقلجي، مرجع يفند  -1
 .021 .ص،سابقالحمامى ، السعدون ، مرجع  -2
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 خلاصة الفصل :

موضوع الموارد البشرية و التسويق في منظمات الأعمال حيث لقد تناولنا في هذا الفصل 
هتمام خاصة في ظل العولمة و التغيرات التكنولوجية الاالي محل حفي العصر الأصبحا 

لتدريب و تحفيز العاملين لديها فعالة إلكترونيةسياسات و برامج  بإتباعالحديثة و ذلك 
إرضاء حاجات و رغبات العملاء الجيد بالعملاء ، و دعم العاملين من أجل للاتصال 

 بمنتجات ذات جودة عالية .

بينها و بين المستهلك عامة و الزبون خاصة و ذلك كما يجب على المنظمة خلق وسيط 
  لمنتجاتهاالمرآة العاكسة  أداة مهمة فى أي منظمة و أنه كونه الإلكتروني التسويقعن طريق 

 .الزبائن رضى و ولاء الحصول على مناجل

منافسيها و أيضا  أمامالتنافسية الميزةمة من أجل تحقيق المجال للمنظ حو كل هذا يفس
 الأسواق.الحصول على أكبر حصة في 

 



 
 

 

 

التكنولوجيات الحديثة  :الثالث الفصل
المعتمدة في وكالة اكسيل تيزي وزو ودورها 
في تفعيل التسيير الاستراتيجي لتحقيق الميزة 

 التنافسية  
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التسيير الاستراتيجي و الميزة ب المتعلقة بعد أن تطرقنا في الجزء النظري إلى مختلف المفاهيم
إدارة الموارد الحديثة و ما تحدثه من تأثير على  , و كذا التغيرات التكنولوجيةالتنافسية 
بهدف إيصال المنتج التسويقي الالكتروني  و المزيجالالكتروني ا على التسويق و كذ, البشرية

بشكل جيد و سريع و غير مكلف, و كذا من أجل تحقيق الميزة التنافسية إلى المستهلك 
تفعيل التسيير فى  , و دورهاالحديثة معرفة واقع التغيرات التكنولوجية للمنظمة, ولغاية

لكيا موتورز  Excel Autoاخترنا وكالة إكسيل أوتوفي المنظمات  الجزائرية  الاستراتيجي 
 كحالة دراسة. 
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 تيزي وزو.دراسة عامة لوكالة إكسيل أوتو المبحث الأول :

يشهد عالم صناعة السيارات تطورا كبيرا، وهذا يعود إلى اعتماد الشركات المصنعة على 
و المية شهدت الكثير من التغيرات وأن الأسواق الع التقنيات الحديثة و المتطورة ،خاصة

حدة المنافسة بشكل مستمر بين هذه الشركات  ولوجية، وقد أدى هذا إلى تزايد التطورات التكن
 (.  kiamotorsبينها نجد شركة كيا موتورز)  نوالتى مالمصنعة،

 . تيزي وزووكالة إكسيل أتو المطلب الأول : التعريف ب

"   تشول هوكيم من قبل" 4411ية ، تأسست عام شركة كيا موتورز هي شركة كور     
مليون سيارة سنويا برأسمال 41ينتج أكثر من  كان, امصنع 41ب نشاطها  بدأت كيا موتورز

و ذلك عن طريق  4444لأسواق الجزائرية سنة دخلت كيا موتورز ا,مليار دولار 41يفوق 
ة النشاط استطاعت العلامسنوات من 41و بعد  ,ارتين صغيرتيناتفاقية أين بدأت بتسويق سي

البيع و من أجل  مختلف وكلات البيع و خدمات ما بعدمن القطر الجزائري ب %11تغطية 
 8141لتركيب سيارات كياموتورز و ذلك سنة  Glovizلوفيزتم بناء مصنع غتدعيم الشراكة 

لدي موتورز و تحسين صورتها  مة كيا.و هذا بهدف تطوير علاو الواقع في ولاية باتنة 
,ومن بين هذه 4المستهلك الجزائري مع بناء قاعدة صناعية حقيقية في مجال السيارات

 1. الوكالات  نجد وكالة اكسيل اوتو تيزي وزو
 

 

 
                                                           

لاحتضان احدث مصنع للسيارات في افريقيا و الشرق الاوسط، نقلا عن الموقع الالكتروني :   قلوفيز -1
https:\\www.echorouk online.com ,. على 8144نوفمبر 12تاريخ الاطلاع عليه ,   8141  .11. 82في نشرة,

  88:28الساعة :
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بدأت  ,وكالة إكسيل أوتو تيزي وزو للسيارات هي مؤسسة خاصة ملك السيد بوعزيز جمال 
طريق  11 بمقر محور الثانوية الحديثة الواقع في 8142جوان 82نشاطها التجاري في 

معرض لبيع و توزيع منتجات علامة بتيزي وزو , و هي  بمثابة  42111أودحمان خوة الإ
 cerato ,rio,picantoSerento.sportage ,k, 2500كياموتورز مثل : 

مصلحة رئيس 14مسير،14مدير،14كالتالي:عاملاموزعين 81و تشغل الوكالة 
عمال 18مرشد تجارى،12،مديرة التجارة18،مساعد ميكانيكي18،ميكانيكى11البيع،

 موزع.18عون استقبال،11متربص، 14المخزن،

 :الأساسية للوكالة نذكر  هدافالأو من بين 

في أذهان المستهلكين  تسعي إلي تقريب و تحسين صورة العلامة كياموتورز .4
 و الأخص بولاية تيزي وزو. الجزائريين

 تشجيع المستهلكين على شراء منتجات كياموتورز و وضع ثقتهم في العلامة. .8
 .منتجاتها و السعي لتحقيق رضاهم تسهيل وصول المستهلكين إلى .1
 .ق المنافسة و بلوغ المراتب الرياديةالبقاء في سو  .1
 .1و لو جزء بسيط من البطالة توفير مناصب شغل و امتصاص .2

 

 

 

                                                           

 
 .44:11, على الساعة 8144ر أكتوب82يوم أوتو , إكسيل  مقابلة مع السيد بوعزيز جمال , المدير العام لوكالة-1
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 يمي لوكالة إكسيل أوتو بتيزي وزو:الهيكل التنظ المطلب الثاني

الهيكل التنظيمي يتم توزيع  فبموجبللوكالة  لمكونات الأساسيةيعد الهيكل التنظيمي من ا    
الاتصالات و انسياب المعلومات شبكة  ت و الصلاحيات و تحدد للزبائنالأدوار و المسؤوليا

بين مختلف المستويات التنظيمية و تتوزع أدوار و مهام مصالح وكالة إكسيل أوتو بتيزي 
 وزو على النحو التالي :

 : المدير العام

لك الوكالة السيد "بوعزيز جمال "و هو ابتيزي وزو  هو م المدير العام لوكالة إكسيل أوتو    
 القرارات المتعلقة بالوكالة .المسؤول عن اتخاذ كل 

 المسير:

له مهام الوكالة من طرف المالك , فهو المسؤول عن إدارة الوكالة لتحقيق و هو الموكل     
البيع و كذا نشاط  أهداف البيع و تلبية حاجات الزبون و متابعة نشاط مصلحة خدمة

 البيع  ناهيك عن: مصلحة مابعد

 فة العمل الجماعي.تسيير أعوان الوكالة و تطوير ثقا -
 تنظيم اجتماعات دورية  -

 مصلحة المبيعات :

 يلي. تتمثل مهامها فيما

 المسؤولة عن تسويق المنتجات .هي  -
 , و رفعها إلى المسير.إعداد و تحليل الدفاتر الخاصة بتطوير حجم المبيعات -
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 . 1إبرام مختلف الصفقات الخاصة باقتناء المنتجات  -

 بين المهام المسندة إليها  من: التجارية المديرية

 ضمان الوساطة بين الوكالة و الزبائن . -
 معالجة الحالات الخاصة كأخطاء في الحسابات أو التعويض. -
 .تسيير و مراقبة مختلف مصالح المديرية التجارية  -
 . 2إجراء بعض العمليات الإدارية مثل إعداد الفواتير -

 عون الاستقبال:

 حاجاته. استقبال الزبون و التعرف على -
 .3توجيه الزبون إلى البائعين أو المصالح الأخرى على حسب حاجاته -

 مرشد تجاري:

 تسجيل و معالجة طلبات الزبون . -
 تعريف الزبون بالسيارات الموجودة و كل المعلومات الخاصة بها . -

 مصلحة الخزينة:

 تسليم السيارات و تخزينها و الحفاظ عليها . -
 غسلها قبل تسليمها . -
 . 4إجمالي السيارات المباعة و عدد السيارات المتبقيةتقديم  -

                                                           
 .41:11الساعةعلى  8144أكتوبر  81مقابلة مع السيدة قرمور ليندة ,رئيسة مصلحة البيع , -1

 2-مقابلة مع السيدة بلحيرات مزوانة , مديرة التجارة , يوم 84 أكتوبر 8144على الساعة 41:11.
 3-مقابلة مع السيد تمسلين ماسينسا, عون إستقبال , يوم 84أكتوبر 8144 على الساعة 41:11.

 4-مقابلة مع السيدة بلجيرات مزوانة , مرجع سابق.
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 قاعة العرض:
,حيث  الزبائن مساحة يتم فيها وضع و ترتيب السيارات بشكل يلفت إهتمامهي    

يمكن للزبون الإطلاع على مختلف مميزات و خصائص السيارة , و التعرف عليها 
 .عن قرب مع وجود مستقبل أو مرشد إداري
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 تيزي وزو- أوتو يكل التنظيمي لوكالة أكسيلاله
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المدير العام

عمصلحة ما بعد البي المسير  

 مدير الورشة

 مدير المصلحة

 الصيانة

قطع مخزن  ورشة التكوين
 الغيار

مصلحة لقطع 
 العيار

 المخزن

رمكلف بالفواتي  

مصلحة 
يةمديرية التجار  المبيعات  

لالاستقباعون  

 مرشد تجاري

قاعة 
 showالعرض

room 

 مصلحة الخزينة

زي وزو. لبة وفق لمعطيات المدير العام لوكالة اكسيل أوتو بتياالمصدر : إعداد الط  
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 تحليل نتائج الدراسة.المبحث الثاني: 

 دراسة حالة وكالة اكسيل اتو  تيزي وزوتطرقنا في هذا المبحث إلي دراسة 

 .  ج المتوصل اليهانتائالوتحليل 

 منهجية الدراسة: المطلبالأول:

 اعتمدنا في دراستنا هذه على المنهجية  التالية: 

 :أدوات الدراسة-أ

استعمالا في مثل هذه البحوث نظرا تعتبر العينة أكثر الأدوات  عينة الدراسة: .1
و قد ،و ملموسة نظرا لما تحققه من نتائج صادقة لصعوبة الاتصال بكل الزبائن و 

 لة , سوءا للاستفسارتتكون من الأفراد الذين يقصدون الوكا عشوائية تم اختيار عينة
ل موضوع دور التغيرات و ذلك للوقوف على مختلف وجهات النظر حو , أو الشراء 

   الحديثة , على إستراتيجيات التنافس و التميز لتحقيق الميزة التنافسية  تكنولوجيةال
لكترونية المختلفة للوكالة على المواقع الإعلى الخدمات المقدمة و مدى رضا الزبائن ,

 .مميزة لديهم و جعل علامة كيا موتورز 
جموعة من اشتملت على ممباشرة لجمع البيانات و العلى المقابلة اعتمدنا  مقابلة :ال .2

 أخرى حول التسويق الإلكتروني و كذلك أسئلة  ,الموارد البشرية  تخص التي الأسئلة
بعض  العبارات  مع تفسير , الاستمارةمعنى مع أسئلة كانت مطابقة  لل لةالأسئوكل 

 بغرض الحصول على أكثر المعلومات المهمة التي تفيدنا في البحث.

توزيع اة رئيسية للبحث و قمنا باستبيان كأد اسئلة قمنا بإعدادالبيانات  لجمع.الاستبيان:1
على عينة من مجمع صالحة لغايات التحليل و التفريغ ، 22إستمارة و استردت منها 12
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 بالاعتماد على  البحث و هذا لمعالجة الجوانب المختلفة لموضوع البحث و ذلك
 .يةت و النسب المئو التكرارا

 محاور: ةإلى ثلاثأسئلة  الاستبيان قسمت  و قد
الشخصية للعينة البحثية و التي تشمل  يضم البيانات المحور الأول: -

 ,المستوى التعليمي. الجنس, السن
 المواقع الإلكترونية للوكالة لدى الزبائن. أهمية المحور الثاني:-
 .أثر المزيج التسويقي الإلكتروني على زبائن الوكالةالمحور الثالث: -

على  الاعتمادلبيانات المجمعة تم اولتحقيق أهداف الدراسة و تحليل     
 للتعرف على الخصائص الشخصية لأفراد العينة  يةو مئال التكرارات و النسب

 .لتحديد استجابات أفرادها اتجاه عبارات محاور الاستبياناا و كذ
 

عرض واقع التغييرات التكنولوجية الحديثة  و تأثيرها على التسيير :المطلب الثاني:
 الاستراتيجي لوكالة اكسيل أوتو بتيزي وزو لتحقيق الميزة التنافسية

لتعرف على لر قبل طرح جملة من الأسئلة التي تفيد الدراسة , قمنا بتخصيص محو    
 الجنس , السن , المستوى التعليمي. البيانات الشخصية المتعلقة بأفراد العينة و المتمثلة في ,
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 أولا:تحليل البيانات الشخصية.

 بين توزيع أفراد العينة حسب الجنس. (14رقم ) جدول-

 

 الجنس  التكرارات النسبة المِئوية 
 ذكر 12 61.40%
 أنثي 88 38.60%

 المجموع 22 100%
 

إناث , و هذا %11.11أما  من أفراد العينة ذكور 14.11%بعد فرز البيانات لاحظنا أن 
 هتمام و ميول الذكور أكثر إلى عالم السيارات .الفرق راجع لا

 .أفراد العينة حسب السنتوزيع  (18رقم )لجد-

 النسبةالمؤوية التكرارات  السن
 %49.12 82 سنة12إلى 81
 %28.08 41 سنة21إلى 11

 %22.80 41 سنة24أكثر 
 %100 22 المجموع

 

 12إلى81تراوح أعمارهم بين الذين ت يتضح من خلال هذا الجدول أن نسبة أفراد العينة   
من  العمرية فئةالو تليها  %14.8بنسبة الأخرى و ذلك الفئات  سنة , عالية مقارنة بأعمار 

نسبتها سنة فأكثر  24حين ان  الفئة العمرية من في  %81.11سنة بنسبة  21إلى  11



ودورها في تفعيل  التكنولوجيات الحديثة المعتمدة في وكالة اكسيل تيزي وزو  :الفصل الثالث
 التسيير الاستراتيجي لتحقيق الميزة التنافسية  

 

 

84 

 ن فى وكالة  إكسيل أوتوو أن فئة الشباب هم الزبائن الغالب ا يشير إلىم %88.11فيتتمثل 
 تيزي وزو

 يبين توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي. (:11رقم) جدول-

المستوى 
 التعليمي.

 النسبةالمؤوية. التكرارات.

 %14.03 1 ابتدائي.

 %21.05 48 متوسط.
 %35.08 81 ثانوي.

 %29.84 42 جامعي.
 %100 22 المجموع.

المستوى الثانوي بنسبة عود إلى دول أن أعلى نسبة للمؤهل العلمي تيتضح من هذا الج 
و التي تعود إلى المستوى الجامعي , أما  %29.84من أفراد العينة , و تليها نسبة  35%
تعود إلى المستوى  %14.03تعود إلى مستوى المتوسط , و نسبة %21.05نسبة 

 الابتدائي.

 عرض نتائج المحور الثاني بعنوان أهمية المواقع الإلكترونية للوكالة لدى الزبائن. ثانيا:

 ها من قبل أفراد العينة , علي سنقوم باستعراض البيانات المتحصلفي هذا المحور     

على أهمية المواقع الإلكترونية  صول إلى الهدف الذي مفاده التعرفبغية الو  وتحليلها 
 الزبائن.للوكالة لدى 
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 يوضح كيفية تعرف الزبائن على الوكالة. (:11رقم) جدول-

 النسبةالمؤوية. التكرارات. احتمالات.
 %12.28 2 حديث الأصدقاء
 %15.78 4 إذاعة أو تلفزيون

 %28.08 41 موقع الويب
 %43.85 82 مواقع التواصل الاجتماعي

 %100 22 المجموع
 

أن المصدر الغالب في التعرف على الوكالة , هي مواقع التواصل الاجتماعي  البيانات تبين 
الذين تعرفوا  الأفراد  ,أما نسبة فئة %81.18,و يليها موقع الويب  %11.12و ذلك بنسبة 

لة أما الفئة التي تعرفت على الوكا%48.81 فهي عن طريق حديث الأصدقاء الوكالة على 
اتضح لنا أن  . و على ضوء المقابلات المجراة%42.21يعن طريق إذاعة أو تلفزيون فه

الوكالة و منذ زمن أصبحت تعتمد بشكل كبير على شبكة الأنترنت . و هذا يعود إلى أهمية 
 تأحدثتها التكنولوجيا التيو التحولات   لاتاو الدور الذي تلعبه هذه الأخيرة في كل المج

 الة , و كذا رئيس مصلحة البيع تبين أنوكالحديثة , و على ضوء المقابلات مع مسير ال
 إستراتيجيةلتأثيرها على و ذلك نظرا  ،في الوكالة  الحديثة أضحت ضرورية تالتكنولوجيا

التركيز المعتمدة في وكالة اكسيل اوتو كونها ترتكز على قطاع مهم لدى المستهلك  
التواصل مع مختلف وحدات و هو قطاع السيارات ،وهذا التأثير يبرز في سهولة الجزائري 

أو  مع المديرية العامة لكيا موتورز ،وكذا للتواصل  ,الوكالة ،وكذا مع الوكالات الأخرى
رغباتهم و احتياجاتهم  عن طريق  إشباعوزو  من اجل  المستمر مع سكان ولاية تيزى

 :في المواقع الالكترونية  الخاصة بالوكالة  و المتمثلة
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  http //www.éxcel auto tiziouzou.comموقع الويب -

 مواقع التواصل الاجتماعي :

 Kia al djazairفايسبوك :-

Excel auto               

 1221411111: (viber)رفيب

   1Excel.auto @yahoo.cm: البريد الإلكترونيو 

 

 الزبائن للمواقع الإلكترونية الخاصة بالوكالة:يبين مدى ارتياد  (:12رقم )جدول-

 النسبة المئوية تكرارات احتمالات 

 %71.93 14 نعم

 %28.07 41 لا

 %100 22 المجموع

 المواقع الإلكترونيةبشكل مستمر  يزورون من أفراد العينة  %71.93البيانات أن نسبة  تبين
لق ر المواقع الإلكترونية , و من منطلم تز  %23.07لوكالة و نسبة ضئيلة تمثل الخاصة  با

و الزبائن ،  لأغلبة هي مصدر معلومات الحديث تالتكنولوجيا هذه المعطيات نستنتج أن 
حسب المقابلات التي أجريناها فإن أغلبية المعاملات مع الزبائن و المستهلكين تتم عن 

                                                           

 1-مقابلة مع السيد بوعزيز إبراهيم مسير الوكالة , يوم 82أكتوبر على الساعة41:11.
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طريق هذه المواقع الإلكترونية . خاصة على مواقع التواصل الاجتماعي كون هذه الأخيرة 
 ا من طرف جميع الفئات العمرية.الأكثر استخدام

أيضا  و على ضوء المقابلة مع مسير الوكالة تأكد لنا أن المواقع الإلكترونية مهمة    
يف و التدريب الاستقطاب و التوظ م تغيير استراتيجيات حيث ت لاستقطاب الموارد البشرية ،

على طريق الإعلان أصبحت تعتمد على التوظيف الإلكتروني أكثر و ذلك عن للوكالة التي 
، بدلا من الإعلان في الجرائد 1إكسيل أتو تيزي وزو وكالةالمواقع الإلكترونية الخاصة ب

واستخدام مختلف الأساليب التقليدية من اجل البحث عن الأفراد المناسبين للعمل ،وهذا ما 
 ومرونة.  سهولةيمكن الوكالة من اتخاذ استراتيجيات جديدة في  تسيير المورد البشرى بكل 

 (: يبين الوسيلة المفضلة لدى الزبائن للتواصل مع الوكالة.1جدول رقم  )-

 النسبةالمؤوية التكرارات  الاقتراحات 

مواقع التواصل 
 الاجتماعي 

81 35.03% 

 %31.57 41 البريد الإلكتروني

 %17.54 41 موقع ويب

الذهاب إلى 
 الوكالة مباشرة

4 15.86% 

 %100 22 المجموع

                                                           
 .سابق،مرجع  الوكالة،مسير  ابراهيمبوعزيز  السيد مع مقابلة-1
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يبين الجدول أن أغلبية أفراد العينة يفضلون مواقع التواصل الاجتماعي كوسيلة للتواصل مع  
للأفراد  الذين يفضلون التواصل  %31.57ثم تليها , نسبة  2,113%، الوكالة و ذلك بنسبة

مع الوكالة عن طريق البريد الإلكتروني , أما نسبة الأفراد الذين يفضلون التواصل على موقع 
و الفئة الأخيرة هي التي تفضل الذهاب مباشرة إلى الوكالة نسبتها  %17.54هي ويب 

و هذا ما يؤكد لنا أهمية المواقع الإلكترونية و مواقع التواصل الاجتماعي   15.86%
 يفضلونها على الذهاب إلى الوكالةخاصة, و البريد الإلكتروني لدى زبائن الوكالة حتى أنهم 

ت أن التغيرات التكنولوجية الحديثة لها مزايا عديدة سواء على الوكالة بلااكما يتضح بعد المق
 لومات المقدمة فيها بدون أي شقاءثقلة  تكلفتها و سرعتها و المع و على زبائنها من حيا

 من هنا يتضح لنا أن المواقع الالكترونية هي من الوسائل المهمة للوكالة من أجل  التنافس.

(: يبين مدى استفادة زبائن وكالة إكسيل أوتو بتيزي وزو من 12جدول رقم) -
 مواقعها  الإلكترونية مقارنة مع المواقع الإلكترونية الخاصة بالمنافسين .

 
 النسبةالمؤوية التكرارات الاحتمالات

 %28,11 11 مفيدة
 %12,12 82 غير مفيدة
 %100 22 المجموع

 
 

 البحثية و الذين  من أفراد العينة %28,11يتضح لنا من خلال هذه البيانات أن نسبة 
يرون أن المواقع الإلكترونية للوكالة مفيدة مقارنة بالمواقع الإلكترونية الأخرى 

من الأفراد المبحوثين يرون بأن  %12,11للوكالات  الخاصة بالسيارات , أما نسبة 
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ليست مفيدة , إن قارناها بالمواقع الإلكترونية الأخرى الخاصة هذه المواقع الإلكترونية 
 بالمنافسين , قد يعود سبب ارتفاع نسبة الافراد الذين يرون ان المواقع الالكترونية

سرعة  لخاصة مثل الالكترونية الى نقص اهتمام الوكالة بمواقعها مفيدة إ ليست 
و تكييف خدمات و مرونتها الاتصال و التواصل مع الزبائن عبرها ، تحديث ال

 باهتمام كبير من طرف  وكالة إكسيل أوتو.  يحظىيجعل الزبون  الطلب 
سواء للزبائن أو أهمية من لها الالكترونية من اساسيات التنافس لما  هذه المواقع ف

تمثل حلقة وصل بين الوكالة والزبائن و كذا المستهلكين فهي منبع  للوكالة حيث 
و المستجدات كما تعود بأرباح معنوية مثل التحفيزات المقدمة من تقديم المعلومات 

 يحقق لها ميزة تنافسية في السوق.طرف زوار المواقع و أرباح مادية ما 

 لوكالة.الخاصة با يبين نوعية الخدمات المقدمة عبر المواقع الإلكترونية (: 11رقم) الجدول-

 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات

 %17.55 41 ممتازة

 %38.60 88 جيدة

 %29.82 42 متوسطة

 %14.03 1 ضعيفة

 %100 22 المجموع

من خلال هذه المعطيات يتبين لنا أن أغلبية أفراد العينة يرون أن الخدمات المقدمة عبر 
يرون أن  وثينأما الأفراد المبح %38.60المواقع الإلكترونية للوكالة جيدة و ذلك بنسبة

 امن أفراد العينة أقرو %17.55ة و تليها نسب %29.82نوعية هذه الخدمات متوسطة تمثل 
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أن الأقلية من الأفراد يرون أن نوعية الخدمات المقدمة  أن الخدمات المقدمة ممتازة في حين
الزبائن فان الخدمات المقدمة عبر المواقع تفتقر  لأغلبيةفبالنسبة . %14.03ضعيفة بنسبة 

 الخاصة  بالوكالات المنافسة مثل وكالة شيرىلمرونة و الحداثة مقارنة بالمواقع الإلكترونية  ل
(chery) الموجودة في تيزي وزو وهذا ما يؤثر سلبا على إستراتيجية  التميز للوكالة باعتبار

ع أن الحداثة و المرونة و نوعية الخدمات من أهم شروط إستراتيجية التميز ،و هذا ما قد يدف
 اللجوء لمنتجات الوكالة المنافسة )تهديد المنتجات البديلة (. إلى الزبون 

على  لنا , أن الحرص أكدتمصلحة البيع  مع رئيسة المقابلة المجراةو على ضوء     
التى اقع الإلكترونية تعتبر من بين الاستراتيجيات  المهمة  نوعية الخدمة المقدمة عبر المو 

ا هذا يعود إلى أن معظم الزبائن يتواصلون مع الوكالة عن طريقهو لمصلحة , تعتمدها ا
لنا  تأكدتقديم أحسن الخدمات لهم , كما امل التدابير اللازمة لك اتخاذلذلك أوجب عليها 

حتى نهاية الأسبوع  انقطاعساعة دون  81ساعة على 81أيضا أن هذه المواقع مفتوحة 
ها الوكالة عبر هذه المواقع ملخدمات التي تقدا على حد قول رئيسة المصلحة و من بين أهم

 . التنافستعتبر من بين طرق  و التي 1التسعير استراتيجيةنجد 

تختلف من  عار منتجات كيا موتورز ، و التىمعرفة أسيرغبون في   أغلبية الزبائن أنحيث 
مثلا سيارة التي تتوفر عليها السيارة. ف لمميزاتنة لأخرى , و ذلك تبعا لمن س وشهر لآخر 

picanto la base  مليون , لكن  414لا تتجاوزpicanto la toutes options   تتجاوز
 مليون لذا في كل المواقع الإلكترونية تقوم المصلحة بوضع أسعار كل السيارات  411

                                                           

 1- مقابلة مع السيدة قرمور ليندة , مرجع سابق.
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و الشاحنات المتوفرة في الوكالة. و ذلك بهدف إعلام الزبون و كذلك حمايته من بعض 
 .1يبالغون في الأسعار و أيضا للمقارنة بينهما المسوقين الذين 

كما أكد لنا أيضا مسير الوكالة أن العمال الموجودون في الوكالة يخضعون كلهم     
لتدريبات سواء عن طريق بعثهم للمؤسسات الخاصة أو إحضار خبراء للوكالة خاصة فيما 

تدريب عمال الوكالة  يتمب , أو في بعض الحالات ييتعلق بمعالجة المعلومات عبر الحواس
الإلكتروني الخاص , حيث يحتوي  هبريدال برنامج تدريبي لكل عامل عبر إرس عن طريق

البرنامج على خطوات و صور تساعده على التدريب خاصة لاستخدام مثلا برنامج أو 
 تدرات العمال في مجال التكنولوجياتطبيق أو شبكة إلكترونية جديدة ما يسهل و ينمي ق

كما يضمن 2الحديثة و في نفس الوقت يساهم في تقديم أجود الخدمات للزبائن و المستهلكين
 . امن المعلومات الخاصة بالوكالة  و زبائنها 

 ظيف  و التدريب الالكتروني بهدف اعتماد وكالة اكسيل اتو تيزي وزو على استقطاب وتو 
و التى هي من بين   من اجل تقديم خدمات ذات نوعية جيدة تكوين فريق عمل كفء

 استراتيجية التميز.مميزات 

مع مديرة التجارة اتضح لنا أن الوكالة تسعي دائما إلى تقديم أفضل  مقابلة المجراةو من ال 
منها المعاملات التجارية مثل فواتر البيع و الشراء . ,  الخدمات و تسهيل كل العمليات 

ي أي وقت و في أي مكان بالإضافة إلى هذا حيث يمكن للوكالة إرسالها للزبون إلكترونيا ف
فإن الوكالة تعتمد أيضا على خدمة التسديد بالتقسيط , عن طريق البنك )أنظر الملحق 

الفاتورة عن طريق البريد الإلكتروني الخاص بالوكالة كما يقوم أيضا  بعث (و بعد ذلك8رقم

                                                           

 1- مقابلة مع السيدة قرمور ليندة ، مرجع سابق.
 2-مقابلة مع السيد بوعزيز إبراهيم , مرجع سابق.



ودورها في تفعيل  التكنولوجيات الحديثة المعتمدة في وكالة اكسيل تيزي وزو  :الفصل الثالث
 التسيير الاستراتيجي لتحقيق الميزة التنافسية  

 

 

92 

مواقع التواصل الاجتماعي لتذكيره ببعث رسائل قصيرة للزبائن عبر البريد الإلكتروني أو عبر 
 . 1تهممن أجل إرضاء الزبائن و ضمان راح بالمبلغ المتبقي له من أجل التسديد كل هذا

يبين مدة الانتظار للحصول على الخدمات عبر المواقع  (:14رقم ) جدول-
 الإلكترونية.

 النسبةالمؤوية التكرارات الإحتمالات
 %35.10 81 دقيقة 42
د إلى 42

 ساعة
81 45.81% 

 %19.29 44 ساعة فأكثر
 %100 22 المجموع

 
من أفراد العينة ترى أن مدة الانتظار %35.10حسب البيانات فإن نسبة     

العينة يرون من  12,14%د أما  42للحصول على الخدمة عبر المواقع الإلكترونية 
من أفراد  %19.29ساعة و تليها نسبة د  إلى 42أ ن  مدة الانتظار تكون من 

ترى أن الحصول على الخدمة عبر المواقع الإلكترونية الخاصة بالوكالة فهي العينة 
مع رئيسة مصلحة البيع فإن  فأكثر و على ضوء المقابلة المجراةتكون من ساعة 

حتى  ونية بشكل مستمر عبر المواقع الإلكتر وكالة اكسيل أوتو تتواصل مع زبائنها 
في الأعياد و المناسبات و أغلب الزبائن يتم التواصل معهم عن طريق البريد 
الإلكتروني , أو عبر مواقع التواصل الاجتماعي و هذا يعود لسهولة إستخدام هذه 

رغم من وجود بعض العراقيل مثل عدم الالوسائل التكنولوجيا الحديثة و سرعتها , ب
فقها و هذا قد لا يرضي الزبائن لذي تسعي وجود الأنترنت بسبب عطل أو نقص تد

                                                           

 1-مقابلة مع السيدة بلحرات مز وانة , مرجع سابق .
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ت مثل التخلي على تكنولوجيات و أحدث شبكات الأنترنالالوكالة إلى تبنى أحدث 
, و هذا لضمان الجودة العالية في تلبية  4Gو تبني الجيل الرابع  3Gالجيل الثالث

 . 1للمنتوج وهذا ما ياثر بشكل كبير على ولائهم  رغبات الزبائن 
للحصول على المعلومات عبر المواقع  مدى  وجود صعوبات يبين (:41م)رق -    

 الإلكترونية أو عبر البريد الإلكتروني الخاص بالوكالة .
 النسبةالمؤوية التكرارات الإختمالات

 %28.07 41 نعم
 %71.93 11 لا

 %100 22 المجموع
 

من أفراد العينة ترى أن لا توجد أي صعوبة في  %71.93من خلال الجدول فإن    
 %28.07المواقع الإلكترونية , و تليها نسبة قليلة ب  الحصول على المعلومات عبر

لحصول على هذه المعلومات عبر المواقع فراد الذين يرون أنه توجد صعوبة لمن الأ
 .وقت سريع في الإلكترونية الخاصة بالوكالة

ل بكل جهد من أجل تسهيل معطيات نستنتج أن الوكالة حقا تعمهذه الو من منطلق 
 ر خدماتها الإلكترونية المتعددة كافة المعاملات و إعطاء كامل المعلومات للزبائن عب

لعلامة كيا موتورز التميز و هذا يساعدها في كسب رضا الزبون و بالتأكيد ما يحقق 
. 
 
 
 

                                                           

 1-مقابلة مع السيدة قرمور ليندة, مرجع سابق .
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ى إيصال ع الإلكترونية الخاصة بالوكالة فيبين إسهام المواق (:44رقم ) جدول-
 شكاوى و تطلعات الزبائن و حلها.

 
 

 النسبةالمؤوية التكرارات الاحتمالات
 %68.42 14 نعم
 %31.58 41 لا

 %100 22 المجموع
 

من أفراد العينة يرون أن هذه المواقع  %68.42نلاحظ من البيانات أن نسبة     
 من أفراد العينة ينفون ذلك . %31.58بسرعة, أم تسمح بتقديم شكوى و حلها 

مع رئيسة مصلحة البيع تأكد لنا أن كل المواقع  فعلى ضوء المقابلة المجراة    
بعيها على تقديم شكاوى إما عن طريق ترك اللوكالة تساعد زوارها و مت ةالإلكتروني

أو حتى تقديم شكاوى ببعث حتها ,تعليقات على إعلان تضعه المصلحة على صف
لكتروني أو فيبر , و المصلحة بدورها تأخذ كل البريد ارسالة على ماسنجر أو 

رد مباشرة خاصة إذا كانت هناك معلومة لشكاوى بعين الإعتبار إما  عن طريق الا
تدعوه للإتصال بالمصلحة خاطئة لدى صاحب التعليق أما في الحالات الأخرى ف

و حل المشكل .أما إذا تعذر حل الشكوى تتوجه إلى مسير  له رمعلومات أكث لتقديم 
فالوكالة تعتمد  على المواقع 1الوكالة ثم إلى المدير العام لأخذ التدابير اللازمة

                                                           

 1-مقابلة مع السيدة قرمور ليندة , مرجع سابق.
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الإلكترونية  من أجل استقبال تساؤلات الزبائن وهذا ما يضمن لها توسيع قاعدة 
 الزبائن.  

 
أثر المزيج التسويقي الإلكتروني على الثالث بعنوان عرض نتائج المحور  :ثالث

 رضا الزبائن.
و إبراز  المزيج التسويقي الإلكترونينقوم بتحليل البيانات المتعلقة بسفي هذا المحور 
 الزبائن. رضى  مدة تأثيره على

إذا كانت المنتجات المتوفرة في السوق موجودة أيضا ا ميبين  (:48رقم ) جدول-
 للوكالة .عبر المواقع الإلكترونية 

النسبة  التكرارات  الاحتمالات 
 المئوية

 %36.85 84 نعم
 %29.82 42 لا 

 %33.33 44 أحيانا
 %100 22 المجموع

 
من أفراد العينة ترى أن  %36.85نسبة  ان حسب المعطيات يتضح لنا    

نسبة  امواقع الإلكترونية للوكالة أمالالمنتجات المتوفرة في السوق موجودة أيضا عبر 
موجودة على من أفراد العينة يرون أن المنتجات المتوفرة في السوق ليست 29.82%

لعينة يرون أن من أفراد ا %33.33نسبة ان للوكالة في حين  المواقع الإلكترونية
في السوق لا نجدها فى المواقع الالكترونية  الخاصة بالوكالة  المنتجات الموجودة 

 .بشكل دائم
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مصلحة البيع التي صرحت بأنه لا يمكن  ةمع رئيس و من منطلق المقابلة المجراة    
في الوكالة خاصة الحديثة  كيا موتورز موجودة شاحناتكل سيارات و  القول بأن

ولا يمكن  PICANTOأن المنتج الوحيد المتوفر حاليا في المخزن هي سيارة  و, منها
 واصل الاجتماعي ما لم تتوفر في التو مواقع على المواقع الإلكترونية  وضع إعلان

ا تنفي الحين في صفح ه و وضعهلكن بدخول المنتج تقوم بتصوير  , المخزن
 .1الالكترونية 

 يبين مدى جاذبية الإعلانات الإلكترونية للوكالة. (:41رقم ) جدول -
 النسبة المئوية التكررات الاحتمالات

 %46 81 نعم
 %10 1 لا

 %44 82 أحيانا 
 %100 22 المجموع

 

من  اعبرو من أفراد العينة البحثية  %46نسبة  ان من خلال هذه البياناتيتبين لنا 
ا الإلكترونية , و تليها نسبة  مواقعه رعب عجابهم بالإعلانات الإلكترونية للوكالة إ

 , واحياناجذابة من أفراد العينة الذين يجدون الإعلانات الإلكترونية للوكالة  44%
أي جاذبية للإعلانات جد ترون بأنه لا تو  %10نجد نسبة قليلة فقط التي تمثل 

 الإلكترونية الموضوعة من طرف الوكالة.
حسب المقابلة مع رئيسة مصلحة البيع فإن الوكالة تقوم بكافة الإجراءات لإيصال     

منتوجات علامة كيا موتورز للمستهلكين لذلك تعتمد على الإعلانات عبر الوسائل 
عة تيزي وزو( صحف) الوطن, المختلفة بالإضافة إلى الإذاعة )إذا

                                                           

 1-مقابلةمعالسيدةقرمورليندة ،مرجع سابق.
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العمومية و الطرق الرئيسية ,  الخبر...( اللافتات الإشهارية في الأماكنالشروق،
و كذلك  ي الطرقات عن طريق أعوان الوكالة فflyer توزيع نشرة إعلانية 

 مماثلة ( فإن الوكالة تقوم أيضا بوضع إعلانات1)أنظر ملحق رقمCatalogueفهرس
عبر مواقعها الإلكترونية المختلفة. حيث أنه بعد الحصول على مختلف أنواع 

صور لها على مواقع التواصل م تقوم المصلحة بوضع السيارات من شركة الأ
الاجتماعي و إرفاقها بالمعلومات اللازمة ) اللون , السعر, الكمية المتوفرة( مع وضع 
أرقام الهواتف الخاصة بالولاية و البريد الإلكتروني ووضع عبارات تشجيع الزبائن من 

بين مميزات استراتيجية  وهذا يعتبر من  (1)أنظر الملحق رقم1أجل التقرب من الوكالة
فهي تمكن الوكالة من تقريب منتجات كيا موتورز للمستهلك الجزائري  وأيضا التمييز 

 .الجزائرية تساعدها على فرض وجود المنتج في  الأسواق
التوزيع الإلكتروني الخاص بالوكالة في إيصال المنتج  يبين اهمية (:41جدول رقم )

 .ينكان المناسبفي الوقت و الم
 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات 

 %61.40 12 مهم
 %38.60 88 ليس مهم 
 %100 22 المجموع

 
يؤدي من أفراد العينة يرون أن التوزيع الإلكتروني  %61.40يوضح لنا الجدول أن 

يرون أن  %38.60إيصال المنتج في الوقت و المكان المناسب, أما  دورا مهما  في
 إيصال المنتج. دورا هاما التوزيع الإلكتروني لا يؤدي 

                                                           

 1- مقابلة مع السيدة قرمور ليندة ،مرجع سابق.
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مع رئيسة مصلحة البيع أن التوزيع  ضح لنا من خلال المقابلة المجراةكما ات    
الدخول شكل واضح و سريع و سهل للزبون , فما عليه إلا الإلكتروني للمنتج يتم ب

الحصول على المعلومات المناسبة إلى المواقع الإلكترونية الخاصة بالوكالة من أجل 
فايبر ها عبر رسائل سواء عبر ماسنجر أو وفي حالة وجود غموض يمكنه مراسلت

 قاعة العرض فيتم إخباره بذلك, أما في المخزن أو في المنتجخاصة فيما يخص توفر 
على مستوى  المنتجر غير متوفر يتم إعلامه بتاريخ توف المنتجإذا كان 

طرق التنافس و هي دعامة لإيصال  بين  فإستراتيجية  التوزيع تعتبر من.1الوكالة
و هذا بكل سهولة وسرعة خاصة في اتخاذ  الإجراءات اللازمة   المنتج إلى الزبائن

 . ما يساعد الوكالة  على التنافس في السوق
قع يبين درجة رضى الزبائن عن التسويق الإلكتروني عبر الموا (42)جدول رقم 

 كسيل أوتو:الإلكترونية المختلفة لوكالة ا
 النسبة المئوية التكرارات الاحتمالات
 %10.54 1 رضي تام

 %63.15 11 راضى
 %26.31 42 غير راضي

 %100 22 المجموع
 

عن رضاهم عن التسويق  عبروامن أفراد العينة   %63.15نسبة المعطيات أن  تبين
في من الأفراد غير راضون عن التسويق الإلكتروني %26.31الإلكتروني , أما نسبة 

من الأفراد راضون بشكل تام عن التسويق الإلكتروني عبر المواقع  %10.54حين 
 الإلكترونية للوكالة.

                                                           

 1-مقابلة مع السيدة قرمور ليندة ،مرجع سابق.
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أكد لنا أن الوكالة تخصص ميزانية  فقد وكالةة مع مسير الو على ضوء المقابل    
الخدمات خاصة عبر المواقع  تدريب و هذا بهدف تقديم أحسنالمعتبرة من أجل 

 الإلكترونية.
من أجل هذا تقدم الوكالة حوافز مادية و معنوية للعمال مثل زيادة الراتب ,     

الترقية , تنظيم رحلات إلى مختلف الدول مثل تونس, تقديم هواتف من نوع 
Lenovo  و تنمية قدراتهم على تقديم أحسن الخدمات  ياتو رفع المعنو هذا من أجل

منتجات ام و هذا لخلق الولاء و التميز لتعزيز ثقة الزبائن و كسب رضاهم التو 
 موتورز. علامة كيا

كما أضافت رئيسة مصلحة البيع أن كسب رضا الزبائن من بين الأهذاف     
الأساسية للوكالة منذ افتتاحها , و التسويق الإلكتروني الذي تقوم به بمثابة صورة 

 .  1لمستهلكين دون التقرب للوكالةاللوكالة لدى مباشرة 
يبين درجة تشجيع التسويق الإلكتروني لزبائن إكسيل أوتو على  (:41 )جدول رقم

 شراء منتجات كيا موتورز.
 النسبةالمؤوية التكررات الاحتمالات

 %71.92 14 نعم 
 %28.07 41 لا

 %100 22 المجموع
 

من أفراد العينة يرون أن التسويق  %71.91من المعطيات يتبين لنا أن نسبة 
من أفراد العينة يرون أن  %28.07أن  الإلكتروني يشجعهم على الشراء في حين

                                                           

 1-مقابلة مع السيدة قرمور ليندة . مرجع سابق.
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اداة فعالة لتحقيق فالتسويق الالكتروني  ,التسويق الإلكتروني لا يشجعهم على الشراء
 .الولاء للوكالة

اكسيل أتو عبر واصلة التعامل مع وكالة م نيةيبين مدى وجود (:42رقم )جدول  -
 مواقعها الإلكترونية لدى الزبائن.

النسبة  التكرارات الاحتمالات
 المئوية

 %80 11 نعم
 %20 44 لا

 %100 22 المجموع
حسب الجدول فإن أغلبية أفراد العينة سيستمرون في التواصل مع الوكالة عبر 

و هذا يعود إلى الخدمات التي تقدمها الوكالة  %80مواقعها الإلكترونية و ذلك بنسبة 
المغرية و عبر مواقعها الإلكترونية من حيث الحداثة و من حيث الإعلانات 

المعلومات التي يحتاجها المستهلك مقارنة بالمواقع الإلكترونية الأخرى الخاصة 
 بالسيارات كما أن أغلبية الزبائن لهم ثقة في هذه الوكالة.

لديهم نية المواصلة و هذا راجع إلى مدة من أفراد العينة ليست   %20أما نسبة     
م هدم وجود منتجات بشكل دائم ما يدفعالانتظار الطويلة للرد على التساؤلات و كذا ع

وهذا ما يؤدي بالوكالة  لات و علامات تجارية أخرىالوكالة و إلى وكإلى التنقل الى ا
 . إلى فقد مكانتها في السوق

مع المسير و رئيسة مصلحة البيع فإن زبائن الوكالة  المقابلة المجراة و من خلال
لون كامل جهدهم من أجل قع الإلكترونية , و هم بدورهم يبذمعظمهم يتابعون الموا

الحصول على ثقة الزبائن و زوار المواقع الإلكترونية سواء من حيث الأمن و 
المعلومات الخاصة , بالمنتجات  المحافظة على سرية معلومات الزبائن و تقديم كافة
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المتوفرة  و هذا من أجل الحصول على ولائهم , كما صرحت رئيسة مصلحة البيع أن 
د يوم خاصة على مواقع أعداد المتتابعين على المواقع الإلكترونية يزداد يوم بع

 .التواصل الاجتماعي
 :اختبار الفرضيات

 التكنولوجية التغيراتلذي يتمثل في إبراز أثر من أجل بلوغ الهدف من الدراسة و ا
 صياغة الفرضية الرئيسية و التي تفي المنظمة , تمالمييزة التنافسية الحديثة , على 
 خلالها:افترضنا من 

كلما  الحديثة,للتغيرات التكنولوجية  ظمة مواكبللمن كلما كان التسيير الاستراتيجى 
 حققت الميزة   التنافسية.

ثر بشكل تؤ من خلال الدراسة الميدانية اتضح لنا أن التغييرات التكنولوجية الحديثة  -
الخاصة بالمنظمة  حيث أنها تساعد في توفير   الاستراتيجى التسييرإيجابي على 

ثر تؤ ، كما أنها مرونة ،إبداع ،تسليم( للمنظمة كل شروط إستراتيجية  التميز)نوعية،
دية ، القيادة بالتكلفة ، وهذا بتقليل التكاليف مقارنة بالأساليب التقلي إستراتيجيةعلى 

بالإضافة إلى أنها تلعب دور مهم في إستراتيجية  التركيز الخاصة بالمنظمة حيث 
وكذا تسعد على إشباع  أنها تمكنها من فرض هيمنتها في القطاع الذي تنشط فيها،

وهذا ما  كسب رضاهم وولائهم للمنتج،رغبات و حاجيات المستهلكين ما يمكنها من 
 يدفع المنظمة إلى تحقيق الميزة التنافسية.

 وهذا ما يؤكد صدق الفرضية .
 الفرضية الجزئية الأولى :

من المحتمل ان يفتح التسيير الالكتروني للموارد البشرية افترضنا من خلالها انه  
 . افاقا تتخطى بها الحدود الزمنية و الجغرافية 
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باعتبار أن التكنولوجيات الحديثة في تطور و تغير مستمر وجب على المنظمات -
مواكبة هذه التغيرات كونها تسهم إسهاما كبيرا في تسريع و تسهيل تسيير مختلف 

تحفيز (خاصة مع ظهور  توظيف، تدريب، وظائف  الموارد البشرية )استقطاب،
لأخيرة تلعب دور محوري في تحقيق التسيير الالكتروني للموارد البشرية ،كون هذه ا

و هذا ما  , و الزمنية الحدود الجغرافية او عوامللدون الاكتراث ل تقدم المنظمات
اتضح لنا من خلال نتائج الدراسة الميدانية التي أجريناها في وكالة اكسيل اوتو تيزي 

التسيير الالكتروني للموارد البشرية يوفر الجهد و الوقت و التكلفة ما  ان  إذ وزو،
 تكتسب فريق عمل ذات كفاءة عالية في تقديم الخدمات المختلفة  يجعل المنظمة 

 لها مع كسب رضا الزبائن و ولائهم. حقق الربحيةما ي
 .وهذا ما يؤكد صدق هذه الفرضية

 الفرضية الجزئية الثانية:
, كلما حافظت ا فعالالكترونيا اتسويقكلما تبنت المنظمة  وافترضنا من خلالها انه    

 . يةالسوقتها على حص
و حسب أراء المبحوثين فإن ( 41)فبناء على هذه البيانات التي يضمنها جدول رقم

 للوكالة  منهم يرون أن التسويق الإلكتروني يشجعهم على التقدم %24.48نسبة 
فالتسويق الإلكتروني يساهم في زيادة حجم الزبائن و عدد  جات،وشراء المنت 

, الأمر الذي يؤدي إلى الصفقات المبرمة , ويختصر العديد من منافذ التوزيع 
, و هذا ما يزيد من حدة المنافسة و هذه الأخيرة من شأنها سواق جديدة للأ الوصول

الطلب و المبيعات والأرباح و أن تؤدي إلى تحسين جودة المنتج و بالمقابل زيادة 
 يمكن المنظمة من البقاء و الاستمرارية في السوق و مواجهة أندادها الحاليين  ما  هذا
 الجدد.و 



ودورها في تفعيل  التكنولوجيات الحديثة المعتمدة في وكالة اكسيل تيزي وزو  :الفصل الثالث
 التسيير الاستراتيجي لتحقيق الميزة التنافسية  

 

 

103 

في المنظمة , كلما مكنها هذا من ضمان  كلما كان التسويق الإلكتروني فعالاف    
 مكانتها في الأسواق المحلية و العالمية .

   الفرضية الجزئية الثالثة:
تعتمدها  التيالبريد الالكترونى يعد  من اهم القنوات  أن افترضنا من خلالها    

 .للتواصل مع الجمهور بصفة متواصلة   وكالة اكسيل اوتو
( وحسب اراء المبحوثين فان  11تضمنها الجدول رقم ) التيفبناء على البيانات 

 الإلكترونيمن افراد العينة يفضلون البريد  % 14.22النسبة المعبرة عنها ب,
من افراد العينة  يفضلون مواقع % 12.11صل مع الوكالة لكن نجد ان نسبة  اللتو 

 التواصل الاجتماعي لتواصل مع الوكالة .
مواقع التواصل ى اليوم يعتمدون عل شرائح المجتمع الجزائرىفباعتبار ان اغلبية 

للبحث  وللاطلاع على المستجدات  فايسبوك ،انستغرام ....( ) المختلفة الاجتماعي
تتبناه كأداة لتنفيذ ايضا ،فان اغلبية المنظمات بكل سرعة و سهولة  عن المنتجات 

مثل ستحواذ على اكبر عدد من الزبائن ،استراتجياتها التنافسية واحتكار السوق و الا
لتقديم  التسويق الالكتروني على تفعيل نشاطات هي تعتمد وكالة شيرى تيزي وزو ف

يصال  فهى ، فايسبوك عبرالزبائن خاصة  اكبر عدد ممكن من إلىمنتجاتها  وا 
تسحوذ على اكبر عدد من المتابعين مقارنتا بمواقع التواصل الاجتماعي الخاصة 

 بالوكالة اكسيل اتو تيزي وزو ،وهذا ما يمثل تهديد لمكانة منتجات كيا موتورز.
 باقيو اغفال تنشيط  الإلكترونيفاعتماد و كالة اكسيل اوتو تيزي وزو على البريد 

 .السوق  فييعد تهديدا لمكانتها  الاجتماعيالقنوات خاصة مواقع التواصل 
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 خلاصة الفصل:

الحديثة  لها تأثيرات هامة ن التكنولوجيات في هذا الفصل ادرسنا  ما  من خلالنستنتج      
تلعب دور الركيزة في تمكين الوكالة من تقديم  قد , حيث أنهاالتسيير الاستراتيجي على

زالة كل الغموضاتوغير مكلف و  منتجاتها للزبائن بشكل واضح و سهل خاصة مع بروز  ا 
التسويق الإلكتروني كأداة للوكالة من أجل تشجيع و تحفيز المستهلك الجزائري للتقرب إليها 

اتضح لنا ان الوكالة  وجعلها تحتل الصدارة بين اندادها لكن و زيادة الطلب على المنتجات
د يشكل تعتمد عليها بشكل نسبي مقارنتا بالوكالات الاخرى الخاصة بالسيارات و هذا ما ق

 .السوق فيتهديدا للمنتوجاتها ولمكانتها 
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 خاتمة:

على التسيير الحديثة  التغيرات التكنولوجيةدور  إبرازسعت هذه الدراسة إلى 
 .الميزة التنافسية من اجل تحقيق في المنظمات المعاصرة الاستراتيجي

اليوم تحديات اقتصادية كبيرة ،فهي تعمل في ظل بيئة غير  الأعمالجه بيئة اتو حيث  
وكذلك نتيجة  مستقرة تتصف بالتغير السريع  وعدم  الانتظام،وهذا نتيجة العولمة والرقمنة

الضخمة و المذهلة التي يشهدها العالم اليوم وهذه التغيرات أثرت بشكل  ةالثورة التكنولوجي
 التسيير على إحداث تغييرات جذرية  خاصة في ما اجبرها ،كبير على منظمات الأعمال

المنافسة وأصبحت شرسة مقارنة من ذي قبل ، بات من  ففي واقع اشتدت فيه ،ستراتيجيىا
لمواجهة التحديات  و التغيرات  و كذا الحذر أن تتميز  السرعة و اليقظةواجب المنظمات 

المستمرة التي تحدث في بيئتها الخارجية ،كما يجب عليها أن تبدي اهتماما بمعرفة السوق و 
أجل التأقلم مع هذه التغيرات استراتيجيات  تنافسية مناسبة من  لاختيار العوامل المؤثرة فيه

نظرا لكون المورد البشرى ركيزة  فقد وجدت إدارة الموارد البشرية نفسها أمام مسؤولية كبيرة
فتعمل إدارة الموارد البشرية  ،و إشباع رغبات الزبائن المنظمات في تحقيق النمو و الاستمرار

لالكتروني على مواكبة هذه التغيرات من خلال تبني أساليب و أسس جديدة مثل التسيير ا
و ضمان جودتها بسرعة  ن نوعية  الخدمات يهدف تطوير  الأداء و تحسللموارد البشرية  ب
 . لعالية و تكلفة اق

المنظمات إلى  إعادة التفكير في الدور الحديثة  كما دفعت التغيرات  التكنولوجية
الأساسي  للتسويق  خاصة مع ظهور التسويق الالكتروني ما أدى  بها إلى ابتكار أساليب 

يصالدلات و المعاملات قطاب الزبائن أكثر و تنشيط التبافعالية و العمل  على است أكثر  وا 
جديدة وهذا ما يساعد المنظمات على بقائها في  أسواقخارج الحدود لاقتحام إلى  المنتج
 .الجدد  أوو مواجهة المنافسين الحالين  السوق
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 أن:ن خلال هذه الدراسة نتوصل إلى وم
للتغيرات  تسيير استراتيجي مواكبتعتمد على  التيهي المنظمات الراغبة في البقاء  -

 التكنولوجيا الحديثة.
ستقطاب  و يعتبر التسيير الالكتروني من بين أهم الوسائل التي تمكن المنظمات من ا -

والوقت و لموارد البشرية في أي وقت ومكان ،وهذا ما يوفر الجهد توظيف و تدريب وتحفيز ا
 ومؤهل.  كفء المال للمنظمة ويمكنها من الحصول على مورد بشري

مدربة قادرة على مواجهة التغيرات  ذا  كفاءة, كتساب المنظمات لموارد بشريةان ا -
 تحقيق الميزة التنافسية.على تكنولوجية الحديثة يساعدها ال
إن التسويق العادي يركز على المبيعات والمنتجات وعلى محاولة تحقيق الربح في كل -

رضائهم و الحفاظ صفقة بيع لكن التسويق الإلكتروني نشاط يركز على جذب  الزبائن وا 
 ساعة.42ويعتمد في ذلك على الاتصال  و التواصل الدائم لمدة  معليه
تفعيل نشاطات التسويق الالكتروني  يؤدي إلى كسب ولاء الزبائن للمنتج و بالتالي  إن -

 سيعرف تميزا مقارنتا بمنتجات المنافسين الآخرين.
تمتاز بكل المعايير العلمية و العملية مواقع الكترونية   تمتلك وكالة اكسيل اوتو تيزي وزو-

 التي يمكن من خلالها تسويق إلكتروني فعال لاستقطاب اكبر عدد من العملاء.
 بناء على ما جاء في نتائج الدراسة يمكن تقديم بعض الاقتراحات:

في البيئة  العمل بكل جهد وجدية على مواكبة كل التغيرات التكنولوجيا الحديثة الحاصلة-
 الخارجية للمنظمة.

على وكالة اكسيل اوتو تيزي وزو توظيف متخصصين في الشبكات الالكترونية خاصة  -
 فيما يخص التسويق الالكتروني.

 تنظيم دورات تدريبية الكترونية مكثفة.-
في المجتمع فعلى الوكالة الاهتمام   امهم ابما أن مواقع التواصل الاجتماعي تلعب دور -

مثل إنشاء  قناة على اليوتوب بهدف تغطية اكبر عدد ممكن من الزبائن بفيديوهات  بهاأكثر 
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الاهتمام بالمواقع الجديدة الاخرى  بالإضافة الى خاصة بمنتجات علامة كيا موتورز، 
 تويتر وتحديثها كل يوم . ،الوات سابكا
للحد من استياء قع الالكترونية الخاصة بالوكالة الموا سرعة في الرد عبرزيادة ال-

 يجعلهم ينفرون من الوكالة إلى وكالات أخرى منافسة. المستفسرين ما
مع  وضع  ار،تحديث و تطوير والعمل على وضع إعلانات الكترونية أكثر جاذبية للزو -

هذه المواقع  الزوار إلى انتباه    إثارةالغيار بهدف  الاكسسوارات أو قطعتخفيضات خاصة  
 مشترين للمنتوجات. إلىلهم ما يحو  ةالالكتروني
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(.10الملحق رقم )    

 

 جامعة مولود معمرى تيزي وزو

 كلية الحقوق والعلوم السياسية

 قسم العلوم السياسية

 تخصص : إدارة الموارد البشرية
 

 استمارة بحث بعنوان:

 .  الحديثة التكنولوجية التغيرات ظل في التنافسية الميزة لتحقيق كمدخل الاستراتيجي التسيير
 

 سيدي ، ســـيـــــدتي :

 

 

 الاستبيان الذي بين أيديكم يمثل جزءا من البحث العلمي الذي نقوم به ضمن 

 متطلبات نيل شهادة ماستر في إدارة الموارد البشرية.  

 المعلومات التي ستدلون بها نستخدمها فقط لهذا البحث)غرض  أنوأحيطكم علما 

 أكاديمي محض(

 إجابتكم على هذا الاستبيان تعد كرما وتعاونا منكم.

 

 الباحثة :                                                          تحت إشراف :

 أ. نوري ياسمين -    ايت عبد المالك تركية                                     -

                                                                                                       

 

 ّّ ّّ ّّ ّّ ّّ ّّ  ( أمام العبارة التي تختارونها .×مـــلاحـــظـــة : ضعوا علامة)ّ

 و ارجوا منكم ان تسجلوا وجهات نظركم بكل أمانة وموضوعية .
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 المحور الأول : البيانات الشخصية* 

 

  أنثى                         ذكــــــــــر  الجنس:         

                                                

 

 

  ة                   سن33سنة                   أكثر من 32الى53من             سنة 53الى02من  الســـــــــن:     

 

                 

 

 جـــامعي               ثــــانوي                 متوسط            ابتدائي  المستوى التعليمي:    

 

                   

                                                             

 * المحور الثاني: أهمية المواقع الالكترونية للوكالة لدى الزبائن :                        

 

 كيف تعرفتم على الوكالة : -1

 حديث مع الأصدقاء . -

 

 إذاعة أو تلفزيون .   -

  

 موقع الويب. -

          

 مواقع التواصل الاجتماعي.  -
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 هل سبق وان زرتم الموقع الالكتروني للوكالة اكسيل اوتو تيزي وزو: -0
 

 لا                    نعم                           

 

 

 ما هي الوسيلة المفضلة لديكم لتواصل مع الوكالة :                                                        -5

    عبر موقع التواصل الاجتماعي :  -        

 

 :  عبر موقع الويب-

 

  عبر البريد الالكتروني:-

 

  الذهاب إلى الوكالة مباشرتا:-

 

 

 في نظرك هل الخدمة المقدمة على المواقع الالكترونية للوكالة: -4

     ضعيفة              ممتازة            جيدة          متوسطة   -

 

 

 ماهي مدة الانتظار لتلقي الخدمة عبر المواقع الالكترونية للوكالة  :  -3

 الى ساعة               ساعة فأكثر13د             من 13اقل من

هل هناك صعوبة في الحصول على المعلومات عبر المواقع الالكترونية أو عبر البريد الالكتروني  -3

 الخاص بالوكالة :

 لا                                          نعم             
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هل ترون أن المواقع الالكترونية لوكالة اكسيل اوتو مفيدة مقارنة بمواقع الكترونية أخرى خاصة   -7

 بالسيارات :

 لا                                 نعم          

علل الإجابة: 

............................................................................................................................

............................................................................................................. 

 

 :حلها لعات الزبائن و تطوهل المواقع الالكترونية للوكالة تساعدكم على تقديم شكوى  -8  

 نعم                                        لا                                             

                                             

 * المحور الثالث: اثر مزيج التسويق الالكتروني على زبائن الوكالة

 كل المنتجات المتوفرة في السوق موجودة أيضا عبر مواقع الالكترونية للوكالة : هل -9

 نعم                                  لا                        أحيانا            

 هل الإعلانات الالكترونية للوكالة جذابة : -12

 لا                        أحيانا                                                             نعم                               

 هل يؤدي التوزيع الالكتروني إلي إيصال الخدمة المقدمة الكترونيا في الوقت و المكان المناسبين: -11 

 نعم                                   لا    

 تسويق الالكتروني عبر المواقع الالكترونية للوكالة:ماهي درجة رضاكم عن ال -10

 رضى تام                  راضي                         غير راضي

  

 هل هذا يشجعكم على الشراء : -15

 نعم                                  لا 
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 لديكم نية مواصلة التعامل مع الوكالة عبر مواقعها الالكترونية: هل -14

 

 نعم                                 لا  

                                ما الذي يدفعكم لذالك:                                                   -13
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(2الملحق رقم )  
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(ا4المحق رقم )  
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(3) رقم الملحق  

 

 

)  
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قائمة الجداول

 
 رقم

 الجدول
 الصفحة الجدولعنوان 

  توزيع أفراد العينة حسب الجنس 1
  توزيع أفراد العينة حسب السن 2   
  توزيع أفراد العينة حسب المستوي العلمي  3   
  الزبائن على الوكالةيوضح كيفية تعرف  4   

  الزبائن للمواقع الالكترونية الخاصة بالوكالة ارتياديبين مدى  5

   6 
يبين نوعية الخدمات المقدمة عبر المواقع الالكترونية الخاصة 

 بالوكالة 
 

  الوسيلة المفضلة لدى الزبائن للتواصل مع الوكالة  7   
  الخدمات عبر المواقع الإلكترونية للوكالة مدة الانتظار للحصول على  8

9 
وجود صعوبة للحصول على المعلومات عبر المواقع الالكترونية او 

  عبر البريد الالكتروني الخاص بالوكالة 

   11 
الخاصة بالوكالة مقارنة مدى استفادة الزبائن من المواقع الإلكترونية 

  بالمواقع الالكترونية الخاصة بالمنافسين

الخاصة بالوكالة على ايصال شكاوى يبين اسهام المواقع الالكترونية  11
 و تطلعات الزبائن و حلها.

 

عبر  أيضاكانت المنتجات المتوفرة في السوق موجودة  ما يبين اذا 12
 المواقع الالكترونية للوكالة 

 

  مدى جاذبية الإعلانات الإلكترونية الخاصة بالوكالة  13
 دور التوزيع الالكتروني الخاص بالوكالة في إيصال المنتج  14
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 الالكتروني في الوقت و المكان المناسبين

  15        
يبين درجة رضى الزبائن عن التسويق الالكتروني عبر المواقع 

  الالكترونية الخاصة بوكالة اكسيل اوتو تيزي وزو 

  16 
التسويق الالكتروني  الزبائن على شراء منتجات كيا  مدى تشجيع

  موتورز

مدى وجود نية مواصلة التعامل مع الوكالة عبر مواقعها الالكترونية  17
 المتعددة
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 لأشكالاقائمة 
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  نموذج اوستن لتحليل الصناعة بالدول النامية 5

6 
الفرق بين الأعمال الالكترونية و التجارة الالكترونية و التسويق 

 الالكتروني 
 

  الالكتروني الفرق بين التسويق التقليدي و التسويق  7
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 ملخص :

للتطور والتغير التكنولوجي السريع الذي تعرفه المنظمات اليوم ، أهمية بالغة إن      
لضمان بقائها واستمرارها، فالمنظمات  المعاصرة التي تريد البقاء عليها التخلي عن الأساليب 

الاستراتيجيات التقليدية للتنافس والتميز و السعي لتحديثها عن طريق الاعتماد على و 
داء وضمان جودة الخدمات , فالتسويق لزيادة سرعة الأ |لتسيير الالكتروني  للموارد البشرية

 سلاح لاقتحام أسواق جديدة و كسب اكبر عدد من العملاء.الالكتروني اضحى بمثابة 

 ذه الدراسة إلى إبراز أثر التغيرات التكنولوجيا الحديثة علىههدفت وعليه       
 حيث اعتمدا اوتوو تيزي وزو وكالة  اكسيل في لتحقيق الميزة التنافسية الاستراتيجى التسيير

  على كل من المقابلة و الاستبيان كأدوات لجمع  البيانات التي تفي بغرض الدراسة.

The rapid development and changement technologie that 
organizations know today is of great importance to ensure their 

  survival and continuity.   

    Contemporary to the organizations that want to survive abandon                    
the  traditional method and strategies of competition and excellence   
and update them by relying on electronic management of human 
resources  to increase the speed of performance and ensure the 
quality of services ,also the e-marketing hase become a weapon  to 
penetrate new markets and gain the largest number of customers.                                     

    Accordinaly ,this study aimed to highlight the impact of changes in 
modern technology on strategies of competition and excellence to 
acheive competitive advantage in the agancy excel auto tiziouzou 
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  depending  on both the interiew and questionaire as tools for  

    collecting data that  meet the purpose  of study . 


