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الله علينا بانجاز ىذا العمل فإننا نتوجو إليو الله سبحانو وتعالى أولا وأخرا  بجميع ألوان  عد أن من  ب
، كرموالحمد والشكر على فضلو وكرمو الذي غمرنا بو فوفقنا إلى ما نحن فيو راجين منو دوام نعمو و 

ر والتقدير والعرفان تقدم بالشك"،فإننا نس لا يشكر اللهوانطلاقا من قولو صلى الله عليه وسلم :"من لا يشكر النا
معنا، وعلى   الدبذول رة وعلى الجهد على ىذه الدذك ،على إشرافو بوىالي محمد"" إلى الأستاذ الدشرف

، كما الطريق لإتدام ىذه الدراسة، فلو منا فائق التقدير والاحتًام القيمة التي مهدت لنا نصائحو
الذين رافقونا طيلة الدشوار الدراسي ولم يبخلوا في  نتوجو في ىذا الدقام بالشكر الخاص لأساتذتنا

 تقديم يد العون لنا.

  

وفي الختام نشكر كل من ساعدنا وساىم في ىذا العمل سواء من قريب أو بعيد حتى ولو بكلمة 
 طيبة أو ابتسامة عطرة

 



 

 إهـــــــــــــــــــداء 
 

 أتقدم بإىداء عملي الدتواضع إلى

 الوالدين الكريمين أسأل العظيم رب العرش العظيم أن يرحمهما ويزقهما الفردوس الأعلى 
 الأخوات ، إلى كل الأىل والأقاربإلى الإخوة و 

 إلى جميع الأصدقاء

 إلى كل من عرفتو من قريب أو بعيد

 إلى من رفعوا رايات العلم والتعليم

 أساتذتي الأفاضل

 يسقط من قلبيإلى كل من سقط سهوا من قلمي ولم 
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 أىدي ىذا العمل الدتواضع إلى 

 والدي رحمة الله عليو 

 إلى جدتي الحبيبة من أفنت عمرىا في تربيتي 

 إلى أمي رفيقة الكفاح التي لم تبخل بالوقت أو الجهد لدساعدتي 

 إلى جموع الأىل والأصدقاء 
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 لدلخص:ا

،   تند   ابدااز الدف ر الدهل ته ادي ال الاد  اتسدياات   ي يد  تداد ا اتواق اليادسةا  لتصساد  ات ي د و  الفراسد  للد   هده  تهدف  
 5بأخده ؤصسادد  ات د تت ال  ارددا يداط اتاددساد اد لد  لفراسدد  ،  ليدا دس اهددفا  الفراسد  تددت اادفاو اسدديت رة اسدي     تي ددس  ؤددا 

ؤد  ر ،  هها ؤا اجل اليعدا  الد  ال ؤدفن اعدساط ال الاد  اتسدياات    تعتدل اهد  تداد ا اتواق اليادسةا  لهتصساد  ،  ؤعايد  
  بع ال الا  اتسياات      التايال اتواق الياسةا .العلا   ب ا التيغ اةا، ت

 spss تخيا ر ياض  ت الفراس  تدت اسديعت م ؤ تساد  ؤدا اتسد ل ص اتة د ر   ؤحدل اتعدداا  الت  د رل ،  اترتاد د ل اعد ؤ  
اة ، اتدد   بادد ه  ، هددها لهسلددسم الدد  عيدد ر  اهتهدد  ت ندد  علادد خ  الادد  يعدد م واخددل التصسادد  دددصول ب هدد  الدد  تدا ددس اهددفايه  التادد 

 الا   ج فة   اتايت و اه  التعهسؤ ت اتسرو أس س  ليدا ا الأواق الياسةا  لهتصسا    السلسم ال  ؤب ع  واخل اتسساق 
ة ددق  اددتد الفراسدد   للدد  ، تددع ال   عدد ت ؤددا التادس  ا ذلددب ب سدديعت م اسددي     ل اليده هدد  اايتددفع  يدد  الفراسدد  اهدد  التددنه    

 ت   ا  الهل تت ف ي اليداس ؤا لد  الفاض  ت. . ج عص ؤنه    ج عص
  اتسياات     ، ال الا  الي نسلسج   ، ال الا  الين يا   ، ال الا  الي  رة  ، الآواق الياسةا .ال الا  ال الا ، الكلمات المفتاحية : 

 

 

Abstract  

This study aims at figuring out the role of strategic vigilance in enhancing marketing 

performance in economic enterprises. We took "Algeria Telecom" in Laghouat as a case study. 

To achieve the aim of the study, we relied on questionnaire composed of five sections. This is to 

determine to what extent do various  types of strategic vigilance  help to enhance marketing 

performance of the given enterprise. It aims also to find out the relationship between the two 

variables: strategic vigilance as a dependent variable and marketing performance as an 

independent variable. 

To test the hypotheses, we used a set of statistical programs such as SPSS to arrive to results in 

order to adopt an effective system of strategic vigilance in the given enterprise to achieve its 

objectives. This can help the enterprise using information appropriately to have a better position 

in marketing. 

The descriptive analysis method was adopted using a questionnaire as an instrument for data 

collection. This study was divided into two main parts: theoretical and practical parts to confirm 

the hypotheses of the study. 

Keywords: Vigilance - Strategic Vigilance - Technological Vigilance – Compétitive Vigilance – 

Business Vigilance - Marketing Performance    



 

 اتـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــويـــهرس المحتــف
 الصفحة  العنوان 

  شكر وعرفان 

  إهداء 

  الملخص 

 I فهرس المحتويات 

 II قائمة الأشكال 

 IV قائمة الجداول 

 د –أ  مقدمة عامة 

اتيجية   الفصل الأول: الؤطار النظري لليقظة الؤستر

 60 تمهيد 

اتجية  60 المبحث الأول: مدخل اليقظة الؤستر

اتجية المطلب الأول:   60 مفهوم اليقظة الإستر

  
 
اتجية:  المطلب الثان  60 : خصائص و أهداف اليقظة الإستر

اتجية و أنواعها المطلب الثالث  06 : دور اليقظة الإستر

اتجية المطلب الرابع  00 : متطلبات اليقظة الإستر

ورة عملها اتجية و ستر
  : اليقظة الؤستر

 
 22 المبحث الثان

اتجية  المطلب الأول  22 : طرق و وسائل اليقظة الإستر

 :  
 
اتيجية المطلب الثان  22 مراحل اليقظة الاستر

اتجية المطلب الثالث  20 : نظام اليقظة الإستر

اتجية  المطلب الرابع وط فعالية اليقظة الإستر  22 : شر

 06 خلاصة الفصل 

  
: مدخل إلى الآداء التسويقر  

 الفصل الثان 

 02 تمهيد 

  المبحث الأول :  مفاهيم حول الأداء و الأداء 
 00 التسويقر

 00 : مفاهيم متعلقة بالأداء المطلب الأول

 :  
 
   المطلب الثان

 02 مفاهيم متعلقه بالأداء التسويقر

   المطلب الثالث
 30 : تقييم الأداء التسويقر

  المطلب الرابع : 
 30 أهمية قياس الأداء التسويقر

  
ات قياس الأداء التسويقر   : مؤشر

 
 32 المبحث الثان

ي المطلب الأول ات الموجهة بالعنصر البشر  32 : المؤشر



 

  
 
   المطلب الثان

ات الموجهة بالمزي    ج التسويقر  26 : المؤشر

ات الموجهة بالنتائج :  المطلب الثالث  20 : المؤشر

ات الموجهة بالعميل المطلب الرابع  22 : المؤشر

 20 خلاصة الفصل 

  
 الجزائر فرع الأغواط()دراسة حالة اتصالإت  الفصل الثالث: الجانب التطبيقر

 22 تمهيد 

كة إتصالإت الجزائر " الأغواط":   06 المبحث الأول : الؤطار العام لشر

كة ومجمع اتصالات الجزائرالمطلب الأول  06 : التعريف بشر

  
 
 00 : تقديم المصلحة المطلب الثان

 06 : تنظيم العمل وتوزي    ع المسؤوليات بالوكالة  المطلب الثالث

  : منهجية الدراسة المُتبعة وتحليل النتائج الميدانيةالمبحث 
 
 03 الثان

 03 : تصميم وتنفيذ الدراسةالأول المطلب

  
 
 00 : صدق وثبات أداة الدراسة المطلب الثان

 00 المبحث الثالث: نتائج الدراسة واختبار الفرضيات

 00 : عرض خصائص العينةالمطلب الأول

  
 
 03 نتائج الدراسة: عرض وتحليل المطلب الثان

 26 : اختبار فرضيات الدراسة ومناقشة النتائجالمطلب الثالث

 22 خلاصة الفصل 

 20 خاتمة عامة 

 00 قائمة المصادر والمراجع 

 الملاحق 

 

 

 

 

 



 

 مة الأشكالـــــــــــــــــــــــــــــــــــقائ
  

 الصفحة الشكل الرقم

 00 الغاية من اليقظة التكنولوجية  60

اتجية 62  00 ممثلو اليقظة الإستر

 20 لمعلوماتلالأنواع الثلاثة  60

اتجية 63  20 مراحل اليقظة الإستر

 00 خطوات تقييم الأداء 62

 30 منطق الكفاءة التسويقية 60

كة إتصالات الجزائر 60  02 رمز شر

 03 الهيكل التنظيم  لإتصالات الجزائر 60

 00 رمز المجمع 62

كات التابعة لهرمز  06  00 المجمع و الشر

كة إتصالات الجزائر بالأغواط 00  00 فروع شر

 02 الهيكل التنظيم  لمديرية العملية للاتصالات بالأغواط 02

 02 توزري    ع مفردات العينة حسب الجنس 00

 06 توزي    ع مفردات العينة حسب السن 03

 02 توزي    ع مفردات العينة حسب المستوى الدراس   02

 00 توزي    ع مفردات العينة حسب سنوات العمل 00

 

 

 

 

 



 

 

 قائــــــــــــــمة الجـــــــــــــــــداول
 

 الصفحة الجدول الرقم

 00 ممثلو عملية اليقظة  60

وي    ج 62 ات أداء التر  22 مؤشر

 02 درجات مقياس ليكارت 60

 02 درجات مقياس ليكارت 63

ات 62  00 الدراسة نتائج معامل ألفا كرونباخ لمتغتر

 00 توزي    ع مفردات العينة حسب الجنس 60

 06 توزي    ع مفردات العينة حسب السن 60

 00 توزي    ع مفردات العينة حسب المستوى الدراس   60

 00 توزي    ع مفردات العينة حسب سنوات العمل 62

 03 اتجاه عبارات المحور الأول)اليقضة التكنولوجية( 06

)اليقضة التجارية(اتجاه عبارات المحور  00  
 02 الثان 

 00 اتجاه عبارات المحور الثالث)اليقضة التنافسية ( 02

 00 اتجاه عبارات المحور الرابع )اليقضة القانونية( 00

03 )  
 02 اتجاه عبارات المحور السابع)الأداء التسويقر

 20 نتائج الانحدار الخط  المتعدد 02

00 ANOVA 20 لاختبار الفرضية الرئيسية 

 22 اختبار الفرضيات الفرعية التابعة 00
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شهد العالد في السنوات الأختَة تغتَات جوىرية على الصعيد العابؼي ، و ظهور عدد من القوى أثرت بشكل  
كبتَ على مفهوـ و نمط الإدارة ، و قد إختلفت الأسباب و ابؼتغتَات لكن من أهمها العوبؼة و التطور ابؽائل ابؼتسارع 

ة الشديدة بتُ الدوؿ و الشركات و الأفراد ، الأمر الذي في الكتنولوجيا و ابؼعلومات التي أصبحت مصدراً للمنافس
ات و برقي  السرعة في التكيي  بؼواكبة تلك التغتَ الفاىيم ابغديثة ظهور عدد من ابؼداخل والأنظمة و أدى إلذ 

 ، حيثء بدستوى الأىداؼ بكو برقي  أفضلالإستجابة مع تلك القوى ، و لاسيما تطويتَ و برستُ الأداء و الإرتقاو 
تسعى منظمات الأعماؿ بصفة دائمة إلذ برقي  النجاح و المحافظة عليو قدر ابؼستطاع و ذلك من خلاؿ السعي 

تسعى إدارة الشركة ابغديثة إستًابذياتها و إستخداـ وسائل وأدوات متجددة ، و  بإستمرار إلذ تطوير منتجاتها و برستُ
 .مرارؼ و العلوـ التي تستحدث بإستإلذ الإستفادة من ابؼعار 

مع مطلع القرف ابعديد أصبح العالد على العموـ و عالد الأعماؿ على ابػصوص يتقدـ بوتتَة متسارعة ، حيث و 
أصبحت ابؼنافسة بسارس ضغطها في بصيع القطاعات ، فالسرعة و ابؼرونة و القدرة على التفاعل أصبحت من العوامل 

 المحددة بغصوؿ أي مؤسسة على أداء جيد .
ستمرارية اعلومات ذات أهمية اللغة لبقاء و تسارع التغتَ التكنولوجي و تقلبات الأسواؽ أصبحت ابؼففي مواجهة 

، عتبار ىذه الأختَة قوة حقيقة بؽاابؼؤسسات و من فإف إعتماد ابؼؤسسة على اليقظة الإستًابذية يعد أمراً حيويًا بإ
بذنب ابؼخاطر المحتملة قط بإستغلاؿ الفرص ابؼتاحة و مح ف، فهي لا تسرتها ابؼتميزة على توقع ابؼستقبلحيث تتًجم قد

 .وقعي بؼسايرة ابؼتغتَات ابػارجيةو كل ىذا في طابع إستباقي ت
 و يتبلور الإشكاؿ الرئيسي للدراسة في التساؤؿ التالر :      
 كيف يمكن أن تساىم اليقظة الإستًاتجية في تحسيين الأداء التسويقي ؟       

  وضع التساؤلات التالية : تمو للإجابة على الإشكالية 

نظاـ اليقظة داخل  استخداـماىية أىم التطبيقات التي يجب على ابؼؤسسة أف تتبناىا حتى تتمكن من  -
 ؟ابؼؤسسة

 ؟تًابذية و أبعاد الأداء التسويقيىل ىنالك علاقة بتُ اليقظة الإس -
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 فرضيات الدراسة :  .1
  طرح الفرضيات التالية :تمة و الإشكالية الرئيسية للدراسة الفرعيللإجابة على التساؤلات 

 .اليقظة داخل ابؼؤسسة إستخداـبسلك ابؼؤسسة بؿل الدراسة بؾموعة من التطبيقات تساعدىا على  -

 .تًابذية و أبعاد الأداء التسويقيىناؾ علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ اليقظة الإس -

 أىداف الدراسة : .2
 تسعى ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على مدى تأثتَ اليقظة الإستًابذية على الأداء التسويقي و ذلك من خلاؿ : 

 .يم ابؼتعلقة الليقظة الإستًابذيةبرديد بـتل  ابؼفاى -
 .الأداء التسويقي و بـتل  أبعاده التطرؽ إلذ مفهوـ -
 أهمية الدراسة : .3

أداء ابؼؤسسة ككل و تأثتَىا على  الإستًاتيجيةتنبث  أهمية الدراسة من حيوية ابؼوضوع القائم على اليقظة 
 وعلى الأداء التسويقي خاصة.

 أسباب إختيار الدوضوع :  .4
 الرغبة في البحث في موضوع اليقظة الاستًاتيجية. -

أو العابؼي حيث يكوف البقاء للأصلح و  ابؼنافسة الشرسة التي تعيشها ابؼؤسسات سواء على ابؼستوى المحلي -
 إمكانية إجراء تغيتَات للمحافظة على ىذا التفوؽ و الريادة .

 ما بؽا من تأثتَ على الأداء التسويقي للمؤسسة.اليقظة الإستًابذية و  أهمية -

 منهج البحث: .5
ـ ابؼنهج الوصفي بغرض وص  اليقظة الإستًابذية في ابؼؤسسة و برليل إمكانية تأثتَىا على الأداء استخدا تم  

في ابعانب التطبيقي، حيث تم الاعتماد على استمارة الاستبياف بعمع البيانات التسويقي ، و منهج دراسة ابغالة 
  الدراسة. ، تم برليل اجاالت عينة SPSSابؼتعلقة اللدراسة، والستخداـ برنامج 
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 :كل البحثىي .6
بغرض الإجابة على إشكالية البحث و إختبار فرضياتو و قصد الإحاطة ابعيدة بهذا ابؼوضوع تم تقسيمو إلذ ثلاثة 
فصوؿ و خابسة ، حيث يتضمن الفصل الأوؿ و ابؼعنوف " الإطار النظري لليقظة الإستًابذية " مبحثتُ يتطرقاف 

أنواع و متطلبات اليقظة الإستًابذية  الذعلى التوالر  ابؼدخل تناولنا فيو التعري  و ابػصائص و الأىداؼ و دور و ّ
ستَورة عمل اليقظة الإستًبذية تناولنا فيو طرقها و وسائلها و مراحلها و أنواعها أما الفصل الثالش ابؼعنوف " 

لقة اللأداء و الأداء التسويقي مؤشرات قياس مدخل إلذ الأداء التسويقي " فيتضمن مبحثتُ يتناولاف مفاىيم متع
  .الدراسة التطبيقية الأداء التسويقي

 الدراسات السابقة : .7
دراسة كاولش عمر ، مطاي عبدالرزاؽ بعنواف " أثر اليقظة الإستًاتيجية على برستُ الأداء التسويقي " دراسة  -

، مذكرة ماستً في علوـ التسيتَ بزصص إدارة  -ابعزائر-وحدة براقي  SAMETTEXحالة مؤسسة 
، ىدفت الدراسة إلذ تبياف نظاـ اليقظة 2019ة ابعيلالر بونعامة بخميس مليانة، سنة أعماؿ ، جامع

الإستًابذية و مدى إمكانيتو في برستُ الأداء التسويقي للمؤسسة و تم إستنتاج أنو لا يدكن الإستغناء عن 
أيضا إستنتج الطلبة أنو يدكن تي تؤىلها لأداء تسويقي فعاؿ و اليقظة لأنو يزود ابؼؤسسة البؼعلومات النظاـ 

على ما يسمى بخلية اليقظة الإستًابذية إلا أنو يبقى تطبي    SAMETTEXالقوؿ رغم إحتواء ابؼؤسسة 
 ىذا النظاـ على أرض الواقع غتَ منتظم و ناقص  .

" دراسة التسويقي في ابؼؤسسة الإقتصادية واف " اليقظة الإستًابذية كرافعة للأداء، بعندراسة منص  بن خديجة -
، جامعة سوؽ أىراس ، ىذفت ىذه الدراسة إلذ معرفة مستوى بفارسة ة لعينة من ابؼؤسسات ابعزائرية "ميداني

الأثر بتُ العلاقة و سويقي كما ىدفت لدراسة بـتل  أنواع اليقظة الإستًابذية و مستوى برق  أبعاد الأداء الت
اليقظة الإستًاتيجية و الأداء التسويقي لعينة من ابؼؤسسات الإقتصادية توصلت الدراسة اللإعتماد على 

ىناؾ تأثتَ ختل  أنواع اليقظة الإستًابذية و أف ىناؾ بفارسة مقبولة بؼ spssابؼنهج التحليلي الوصفي و برنامج 
الفوسفات ة فرتياؿ للأزوت و ستُ و رفع الأداء التسويقي في مؤسسملموس بؼمارسة اليقظة الإستًاتيجية في بر

مؤسسة رايلاف عنابة ابؼؤسسة الوطنية للصناعة الكهرومنزلية ومؤسسة  ؤسسة الوطنية للدىن سوؽ أىراس و ابؼ



: مقدمة    

 

 
 د

عمر بن عمر للمنتجات الغذائية وشركة ابؼشروالت الغازية  مؤسسةكوندور، مؤسسة الإيدوغ عنابة و 
 العصائر .و 

لتسويقي في ابؼؤسسة دور اليقظة الإستًابذية في برستُ الأداء االرايس، بعنواف " سليمةاسة العارـ دقايشية و در  -
 علوـ التسيتَ بزصص إدارة أعماؿ، ، مذكرة ماستً فياسة حالة مؤسسة موبيليس فرع تبسة، در الإقتصادية "

مساهمة اليقظة الإستًاتيجية في  ، ىدفت ىذه الدراسة إلذ تبت2018ُجامعة العربي تبسي بتبسة، سنة 
، يدكن إبراز لا برتوي على مكاتب خاصة لليقظة برستُ الأداء التسويقي بؼؤسسة موبيليس التي تم ذكر أنها

قوة العلامة تأثتَ على كل من ابغصة السوقية والربحية و دور اليقظة في برستُ الأداء التسويقي من خلاؿ ال
قوة العلامة توجد علاقة بتُ ابغصة السوقية والربحية و  قد تم إثبات أنوة و تجارية على اليقظة الإسراتيجيال

 التجارية من جهة و الأداء التسويقي من جهة أخرى .
 نموذج الدراسة :  .8

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 واجهتنا العديد من الصعوالت من بينها: صعوبات الدراسة: .9

 من بتُ الصعوالت الأساسية قلة ابؼراجع ابؼتعلقة الليقظة الاستًاتيجية. -

 SPSSعدـ اتقاننا لبرنامج  -

التكنولوجيةاليقظة   

القانونيةاليقظة   

التنافسيةاليقظة   

التجاريةاليقظة   
 اليقظة
 الإستًاتيجية

 الأداء    
 التسويقي  
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 تدهيد:
اليقظة الإستًابذية ىي الستَورة ابؼعلوماتية التي تبحث ابؼؤسسة من خلابؽا على معلومات تساعد على التنبؤ 

وفي اللتغتَات التي يدكن أف برصل في بؿيطها الإجتماعي والإقتصادي بهدؼ خل  فرصة للمؤسسة و بذنب الأخطار، 
 :ابذية من خلاؿ ابؼبحثتُ التاليتُىذا الفصل سنحاوؿ التطرؽ إلذ الإطار النظري لليقظة الإستً 

 .مدخل اليقظة الإستًابذيةالدبحث الأول :
 .يقظة الإستًابذية و ستَورة عملهاالالدبحث الثاني : 
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 : مدخل اليقظة الإستًاتجية الدبحث الأول
بؼواجهة التحديات ابؼختلفة، يعتبر مفهوـ اليقظة الإستًابذية من ابؼفاىيم ابغديثة التي تعتمد عليها ابؼؤسسات 

 سنحاوؿ في ىذا ابؼبحث تناوؿ أىم ابؼفاىيم ابؼتعلقة الليقظة الاستًاتيجية.

 : مفهوم اليقظة الإستًاتجية الدطلب الأول
 مفهوم اليقظة الإستًاتجية  :أولا

 قبل التطرؽ الذ مفهوـ اليقظة الاستًاتيجية ينبغي أولا التطرؽ إلذ مفهوـ اليقظة.
 : اليقظةمفهوم 

 : اري  حوؿ مفهوـ اليقظة نذكر منهاتعددت التع
اليقظة تعتٍ " أف يكوف الشخص على تيقظ في حالة وعي و إحساس و في وضعية استقباؿ و تلقي لكل ما يراه من  -

 1بؿيطو ابػارجي من إشارات ، أفعاؿ و أقواؿ دوف معرفة ماىي اللضبط ، و متى و أين بردث "

ما يحيط بنا و أخذ  الوعي أي تكوف حواسنا منفتحة على العالد من حولنا أي الإنتباه لكلاليقظة ىي تطاب  حالة  -
 2ابغيطة منو .

على أنها : " النشاط الذي يدكننا من البقاء على علم بكل ابؼستجدات في القطاع  michel cartierو عرفها  -
 3الذي نشغلو "

من التعاري  السابقة يدكن القوؿ أف اليقظة عملية منظمة أو نشاط أو عملية مرتبطة اللتنبؤ بدستجدات المحيط بهدؼ 
 .و البقاء دائما على علم بكل ابؼستجدات احداث شيء جديد في ابؼؤسسة 

 مفهوم اليقظة الإستًاتجية :
 : لإستًابذية عدة تعاري  نذكر منهاو لليقظة ا

ابؼعلومات الواقعية حيط ابؼؤسسة من خلاؿ البحث عن بد: " ابؼراقبة و ابؼتابعة العامة و الذكية أنها  Ribaultعرفها  -
 4".و ابؼستقبلية

                                                           
الرابع حوؿ ابؼنافسةو الإستًابذيات التنافسية للمؤسسات الصناعية لتقى الدولر بؼ، ادور اليقظة اإستًاتيجية في تنمية الديزة التنافسية للمؤسسة الإقتصاديةعبد الفتاح بوبـم،عائشة مصباح، 1

 . 06، ص   2010، نوفمر،9/8خارج قطاع احروقات في الدوؿ العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشل 
قسم تسيتَ ابؼوارد البشرية ، كلية العلوـ الإقتصادية و التجارية و علوـ ، مذكرة ماجستتَ ، - دراسة حالة مؤسسة موبيليس –اليقظة الإستًاتجية كعامل للتغيير في الدؤسسة علاوي نصتَة ، 2

 . 82، ص  2011/  2010التسيتَ ، جامعة أبي بكر بلقايد ، تلمساف ، 
 اضرة ( أعماؿ غتَ منشورة ) ، وىراف . ، بؿ مؤسسة إقتصادية 13دراسة ميدانية على مستوى  –اليقظة أداة مساعدة لإتخاذ القرار في الدؤسسة بوتيفور الزىراء ، لكحل فريدة ، 3

4Laurent hermel,matriser et pratiquer veille stratégique et intélligenceeconomique,edition afnor,2eme 
edition,France,2007,p02. 
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فعرفها على أنها : " بؾموعة من الأساليب التي تنظم بصع و برليل و نشر و إستخداـ ابؼعلومات  rouachما أ -
 1"يدة حفاظاً على ابؼؤسسات و نموىاابؼف

بؼعلومات و كل الإشارات القوية بأنها : " تتمثل في بصع و معابعة و بززين ا dhenin et fournieو يعرفها  -
 2" .لمحيط الداخلي و ابػارجي للمؤسسةالضعيفة الصادرة عن او 

 بةبؼراقال داخلياً و خارجيا من التعاري  السابقة يدكن القوؿ أف اليقظة الإستًابذية ىي نشاط أو عملية تسمح للمؤسسةو 
ابؼتابعة ، البحث ، ابؼعابعة ، برليل ونشر ابؼعلومات لأىداؼ إستًابذية و تنافسية ، ومن أجل إغتناـ الفرص و بذنب و 

 التهديدات.

 :أىداف اليقظة الإستًاتجيةصائص و الدطلب الثاني : خ
 من الاىداؼ . تتسم اليقظة الإستًابذية بدجموعة من ابػصائص ابؼرتبطة بدفهومها كما تسعى إلذ برقي  بؾموعة

 أولاً : خصائص اليقظة الإستًاتجية :
 : 3من خلاؿ التعاري  السابقة يدكن أف نستخلص أىم ابؼميزات التي بزص مفهومها

 الإستًاتجية :  -1
بحيث تساعد على إبزاذ القرار وعليو فهي تتعل  اللقرارات الغتَ متكررة ، والتي ليس بؽا أي نموذج من النماذج ابؼفحوصة 

بفعل التجربة ، مع الأخذ البغسباف ابؼعلومات الناقصة جداً لكنها من ابؼمكن أف تعُبر عن القرارات التي بؽا تأثتَ   والقيمة
 كبتَ جداً على التنافسية و البقاء و إستمرار ابؼؤسسة؛

 التطوعية :   -2
بسيطة للمحيط لكونها ىدؼ إبداعي ، لا يُدكن لليقظة للإستًابذية أف تكوف عملًا سلبياً و بؿدوداً البؼتابعة و ابؼراقبة ال

فهي على العكس من ذلك تعتبر تطوعية ، بإشتًاط الذىاب إلذ واجهة ابؼعلومات ابؼتوقعة مع الإنتباه ابغاد و تنشيط كُل 
 ابغواس ، و في بعض الأحياف يجب التحري عن ابؼعلومات؛

 
                                                           

1Mustapha djenaas,AbderrezakBenhabib,veille stratégique et outils d’aide a la décision dans les entreprises 
algériennes cas des entreprises des services,faculté des sciences économiques et de gestion,univercitéAboubaker 
Belkaid,algérie,p56. 
2J.L Dhenin,B Fournier,50 thémes définitiation a l’economie :source d’entreprise,edition breal,paris,1998,p203. 
3Humbert lesca,veille stratégique concepts et démarche de mise en place dans l’entreprise,Ministére de 
l’education nation ale de la recherche et de la technologie,ADBS,1997,p 2-5 
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 الذكاء الجماعي :   -3
لعلامات أو الإشارات في المحيط من أجل مقارنتها لإعطائها معتٌ مُعتُ ، و يعتٍ وجود بؾموعة من الأفراد تقوـ بدلاحظة ا

الذي يدثل ىدؼ العمل ابعماعي حيث يكوف بدقتضاه أعضاء المجموعة أو الفري  في إتصاؿ و تفاعل في ضل كل 
 الأشكاؿ ابؼلائمة ، مع عدـ بذاوز و إحتًاـ القواعد السلوكية لعمل المجموعة أو الفري ؛

 : المحيط  -4
بؿيط ابؼؤسسة ليس مفهوـ بؾرد أو شيء إحصائي ، فهو مكوف من عدة عوامل مؤثرة لذا سيتم تأثتَىا بطريقة عملية ، 

 لاسيما عند التكلم من إستهداؼ اليقظة الإستًابذية؛
 إنشاء الإبداع :  -5

ستقصاة و 
ُ
تفستَات إشارات الإنذار تتضمن اليقظة الإستًابذية الأخذ بعتُ الإعتبار خصائص ابؼعلومات العينة و ابؼ

بكرة و التي ترتبط بعنصر الإبداع فابؼعلومات ابؼعينة التي ىي بصدد التقصي 
ُ
الأعماؿ ، لا تص  أياً من الأحداث و عنهاابؼ

نفذة سابقاً و لكنها تسمح بصياغة الفرضيات و إنشاء رؤية تطوعية؛
ُ
 ابؼ
 التوقع :  -6

ابؼميزات التنبؤية بحيث يجب أف تقوـ بتزويد اللتوضيحات كإضاءة عن ىو عبارة عن ابؼعلومات التي بستلك بنفسها على 
 ابؼستقبل و ليس من ابؼهم أف تعُبر عن ابؼاضي أو ابغاضر .

 ثانياً : أىداف اليقظة الإستًاتجية :
 : 1تسعى اليقظة الإستًابذية إلذ برقي  الأىداؼ التالية

 آثارىا؛التنبؤ اللفرص و حسن إستغلابؽا و بقنب التهديدات و  -

 تشخيص و برديد أفضل ابؼمارسات التي بزدـ ابؼؤسسة و إستًابذياتها و تضمن بؽا مواجهة ابؼنافسة في بؾاؿ النشاط؛ -

 برقي  الكفاءة الشاملة لنظاـ ابؼعلومات الإستًاتيجي في المجاؿ التسويقي و التجاري؛ -

 برليل البيئة العملية ، التقنية و التكنولوجية للمؤسسة؛ -

 اء ابؼؤسسة مع منافسيها و بؿاولة تطويره و إكسابها ابؼيزة التنافسية؛مقارنة أد -

                                                           
لتقى الدولر الرابع حوؿ ابؼنافسة و الإستًابذيات التنافسية للمؤسسات  واجهة التحديات الدسستقبلية و أحد العوامل التنافسيةآلية اليقظة و الذكاء الإستًاتجية أداة لدبومدين يوس  ، 1

ُ
، ابؼ
 .  17، ص  2010نوفمبر  9/  8الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية ، كلية العلوـ الإقتصادية و التجارية و علوـ السيتَ ، جامعة ابعزائر ، 
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ستقبلي إبذاه ابؼنافستُ؛ -
ُ
 التقييم ابؼوضوعي بؼوقعها التنافسي ابغالر و ابؼ

رتقبة للمنافستُ و التنبؤ بنواياىم و توجهاتهم؛ -
ُ
 برقي  رؤية واضحة للأعماؿ و ابؼمارسات ابغالية و ابؼ

ناسب؛إختيار ابؼشروع ابؼناس -
ُ
 ب و النشاط ابؼلائم و السوؽ ابؼ

ستمر اللتطوير ، التجديد التكنولوجي ، شراء و بيع براءات الإختًاع؛ -
ُ
 الإىتماـ ابؼ

برقي  مستوى عاؿ بؼعابعة ابؼعلومات و يدكن أف يختل  حسب الأوضاع و ابغالات ، و توفتَ ابؼواد الأولية ابػاـ ، و  -
 بغاقها اللتعلي  و وضعها في منظور خاص للمساعدة على إبزاذ القرار؛ابؼعلومات الدقيقة بعد معابعتها و إ

رفع أرالحها بزيادة حجم مبيعاتها ، و تطوير منتجاتها و برستُ جودتها و التغلغل في الأسواؽ ابعديدة لكسب زالئن  -
 جدد و ضماف توسيع حصتها السوقية؛

 ؛1"برستُ  تطوير و توسيع نشاط ابؼؤسسة"  -

 ؛إلذ ابؼساهمة في التغيتَ عوض الإقتصار على رد الفعلتدفع ابؼؤسسة  -

 ؛فعل إرادي بصاعي يعتمد اللأساس على تبادؿ و إقتساـ ابؼعلومات سواء على مستوى التحصيل أو التحليل -

 .البحث عن أفكار جديدة و تطويرىا مصدر للإبتكارات من خلاؿ برفيز -

 و أنواعها الدطلب الثالث : دور اليقظة الإستًاتجية
 أولاً : دور اليقظة الإستًاتجية :

 :  2تساىم اليقظة الإستًابذية إلذ حد كبتَ في الرفع من تنافسية ابؼؤسسة من خلاؿ ما يلي
 التوقع :  -1

 و ىو توقعات لنشاط ابؼنافستُ أو تغتَات المحيط؛
 الإكتشاف :  -2

إقامة شراكة معهم من أجل التطوير و إكتشاؼ منافستُ جدد أو بؿتملتُ ، ابؼؤسسات التي يدكن شراؤىا أو التي يدكن 
 إكتشاؼ فرص في السوؽ؛

                                                           
 . 11-10ص  مرجع سبق ذكره،عبد الفتاح بوبطخم ، عائشة مصباح ، 1
لتقى الدولر الرابع حوؿ ابؼنافسة و الإستًابذيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج  دور اليقظة الإستًاتجية في الرفع من تنافسية الدؤسسات الإقتصاديةزروخي فتَوز ، سكر فاطمة ، 2

ُ
، ابؼ

 . 12، ص  2010نوفمبر  8/9وقات في الدوؿ العربية ، جامعة ابعزائر ، قطاع المحر 



اتيجية             الفصل الأول:                                                   الؤطار النظري لليقظة الؤستر
 

 
11 

 الدراقبة :  -3
مراقبة تطورات عرض ابؼنتجات في السوؽ، التطورات التكنولوجية أو طرؽ الإنتاج التي تسمح أو تستهدؼ النشاط، 

 التنظيمات التي تغتَ في إطار النشاط؛
 التعلم :  -4

ابؼنافستُ بفا يُسهل تقدير ابؼشاريع و وضع أسلوب للتسيتَ أو بناء تعلم خصائص الأسواؽ ابعديدة ، أخطاء و بقاح 
فاليقظة الإستًابذية تلعب دور فعاؿ في توفتَ ابؼعلومات اللازمة عن بـتل  ابؼنافسيتُ ابغاليتُ و ،  نظرة موحدة للمستَين

نولوجية ابؼستعملة ، أسعارىم ... الخ و المحتمليتُ في جوانب عديدة : منتجاتهم ، إستًابذياتهم التسويقية و التجارية ، التك
كل التطورات الإقتصادية السياسية ، الإجتماعية ، القانونية ، الثقافية و كل ما يؤثر على التنافس بذلك فهي تساعد 

و  ابؼستَين في صياغة الإستًاتيجية التنافسية و في مراقبة مدى ملاءمتها مع البيئة التنافسية إلذ غاية برقي  نتائجها ،
 . اللتالر أدائها الإستًابذي

 ثانياً : أنواع اليقظة الإستًاتجية :
يشمل مفهوـ اليقظة الإستًابذية تعبتَاً شاملًا عن اليقظة و التي تتكوف من عدة أنواع متكاملة بسثل اليقظة الشاملة على 

في الوقت ابؼناسب مع أكبر قدر  بؿيط ابؼؤسسة ، حيث تعطي اليقظة الإستًابذية للمؤسسة القدرة على التصرؼ بسرعة و
من الفعالية و مساهمة منها في برقي  تنافسيتها الدائمة ، لذا وجب على اليقظة الإستًابذية أف تكوف مستهدفة للمواضيع 
و ابؼتعاملتُ الذين من ابؼمكن أف يؤثروا بطريقة أو بأخرى على مستقبل ابؼؤسسة ، و تشمل اليقظة الإستًابذية الأنواع 

 ية :التال
 أولاً : اليقظة التكنولوجية و اليقظة التنافسية: 

 : 1اليقظة التكنولوجية -1
اليقظة التكنولوجية ىي مراقبة و برليل F.jakobiakحسب لقد تعددت التعاري  لليقظة التكنولوجية نذكر منها : 

من توقع ابؼخاطر و التهديدات و فرص المحيط العلمي ، التقتٍ و التكنولوجي و التأثتَات الإقتصادية ابغاضرة و ابؼستقبلية 
و اللتالر فهي اليقظة التي تكرسها ابؼؤسسة بصفة خاصة لتطور التكنولوجيات مع كل مع يحملو ىذا ابؼصطلح ، التطوير 

                                                           
1 ، مداخلة بعنواف ابؼلتقى الدولر الثالش حوؿ ابؼعرفة في ظل الإقتصاد الرقمي و ، اليقظة التكنولوجية كأداة لبناء الديزة التنافسية للمؤسسة الإقتصاديةداودي الطيب ، رحاؿ سولاؼ ، شينفتَوز 

.  2007تكوين ابؼيزة التنافسية للدوؿ العربية ، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشل  ، ابعزائر ، مساهمتها في   
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من إكتشافات علمية ( أبحاث أكادمية ، أبحاث تطبيقية ) إبتكار نتجات أو خدمات ، تطور مراحل التصنيع ، ظهور 
 جديدة ، ترقية أنظمة ابؼعلومات.معدات و الات 

يعرفها: " بؾموع النشاطات التي تسمح بدراقبة بؿيط ابؼؤسسة و مٌتابعة الإيداعات التكنولوجية ، بصع ابؼعلومات  ىناؾ منو 
 عن التطورات و الإبتكارات التكنولوجية و مُعابعتها ، و في الأختَ إيصاؿ ىذه ابؼعلومات 

 .   1ؤسسة"إلذ مراكز إبزاذ القرار في ابؼ
في السماح للمؤسسة بأف تقوـ بأفضل بزطيط  Jack obiakو يتمثل الدور الأساسي لليقظة التكنولوجية حسب 

بأنها تعد اليوـ الدعامة التي لا نستطيع الإستغناء عنها في عملية إبزاذ القرار على  Mocklerإستًاتيجي ، كما يعتبرىا 
ابؼدى ابؼتوسط و الطويل ، و عليو فإف الإسقاطات الأساسية بؽذا التحليل تقودنا إلذ برديد توجهات و إحتمالات ظهور 

نة صناعية تستلزـ اليوـ التحكم في عدد مرتفع بأف بفارسة أي مه Lainéeابؼنافستُ المحتملتُ في ابؼستقبل ، و قد توصل 
ئيسستُ الأوؿ ىو أف التطور العلمي و التقتٍ يقودنا بصفة تلقائية إلذ إستعماؿ ر و متنامي في التكنولوجيات لسببتُ 

ارة تكنولوجيا جديدة ، و الثالش ىو الإنتقاؿ من طلب مُعرؼ و بؿدد بعبارة ابؼنتجات إلذ طلب جديد بؿدد ىذه ابؼرة بعب
 وظائ  تفرض على الصانعيتُ حيازة مهارات جديدة على مستوى كل وظيفة ، من أجل مهنتها الأصلية ابؼسيطرة عليها 

 و عموماً فاليقظة التكنولوجية تطلح و بُذيب على تساؤلات كثتَة أهمها : 

 ما ىي براءات الإختًاع اللازمة بؽذا النشاط ؛ -

 التكنولوجية ابغديثة اللازمة في ىذه البيئة ؛ما ىي ابؼعدات و التجهيزات ابعديدة و  -

تطورة تكنولوجياً و الرائدة في ىذا النشاط ؛ -
ُ
 ما ىي ابؼؤسسات ابؼ

 ما ىي ابؼعايتَ ابؼعموؿ بها حالياً في المجاؿ التكنولوجي . -
دات علمية من خلاؿ ىذه التعاري  نقوؿ أف اليقظة التكنولوجية ىي التيقظ بؼا يحدث في البيئة ابػارجية من مستج

 و تكنولوجية التي قد تعود اللفائدة على ابؼؤسسة اذا اضفناىا للبيئة الداخلية كمعدات و بذهيزات .
 و الشكل ابؼوالر يوضح الغاية من اليقظة التكنولوجية :

 
 

                                                           
1 ص  ، جامعة سيدي بلعباس ، ابعزائر ، عدد خاص ، ىواري معراج ، ناصر دادي عدوف ، اليقظة التكنولوجية كعامل للإبداع في ابؼؤسسة الإقتصادية ، بؾلة العلوـ الإقتصادية و علوـ التسيتَ

159  .  



اتيجية             الفصل الأول:                                                   الؤطار النظري لليقظة الؤستر
 

 
13 

 الغاية من اليقظة التكنولوجية(1الشكل رقم: )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

، مداخلة بعنواف ابؼلتقى الدولر التكنولوجية كأداة لبناء الديزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية، اليقظة وز تَ ، شينف ولاؼس رحاؿداودي الطيب ، الدصدر : 
 .  2007ابعزائر ، الثالش حوؿ ابؼعرفة في ظل الإقتصاد الرقمي و مساهمتها في تكوين ابؼيزة التنافسية للدوؿ العربية ، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشل  ، 

 
 

 برامج البحث 

 مشاريع التطور 

 عقود تعاون و شراكة 

 بيع التًاخيص

التًاخيصشراء   

 شراء وحدات إنتاج

 

 معطيات علمية

 براءات

 معطيات تكنولوجية

 معلومات غير رسمية

 معطيات السوق

 اليقظة التكنولوجية
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تبعة في مزاولة اليقظة التكنولوجية منها :و ىنالك العديد من 
ُ
 الطرؽ أو الأساليب ابؼ

 الطرق أو الأساليب الدباشرة : -أ
إف ىذا النوع من الطرؽ يعُتبر ربظياً أي انو يتم وف  " بروتوكولات " أو عقود ثنائية أو متعددة الأطراؼ و من بتُ الأمثلة 

 :  1ىا ىنا التي نورد

 ؛عن طري  التًبصات و التكوين  -

 ؛عن طري  الرخص أو التسريحات  -

 .عن طري  الدعوات  -
 الطرق أو الأساليب الغير الدباشرة :  -ب

البؼقارنة مع الطرؽ أو الأساليب السابقة فهذا النوع غتَ ربظي بدعتٌ أنو يتم على أساس التلاقي أو التعارؼ أثناء ابؼلتقيات 
 ية ، أثناء ابؼناسبة أو التظاىرات يقوـ العلميوف و التكنولوجيوف بتبادؿ الأفكار و الآراء .العلمية ابعهوية أو الدول

 اليقظة التنافسية :  -2
و يتعل  الأمر ىنا اللبحث و النشر ( لكي يتم إستغلابؽا ) أخباراً مُتعلقة بدنافسي ابؼؤسسة ، فالأمر يتعل  بدراقبة و ترصد 

 مباشرين ابغاليتُ و المحتمليتُ .ابؼنافستُ ابؼباشرين و الغتَ 
إف برليل ابؼنافستُ يشكل خطوة أساسية في عملية برليل البيئة التنافسية للمؤسسة من خلاؿ فحص و فهم سلوؾ 
ستقبلية و برديد القوى التي بردد توجهاتهم ، كما يُسمح للمؤسسة اللكش  عن نقاط القوة 

ُ
ابؼنافستُ و توقع أعمابؽم ابؼ

 للمؤسسة إذ أحسنت إستغلابؽا. التي تشكل فرصة
 : 2نذكر مايليو من بتُ النقاط التي يركز عليها في اليقظة التنافسية 

 ؛التعرؼ على موردي ابؼنافستُ -

 ؛معرفة بؾالات البحث و التطوير ابػاصة البؼنافستُ -

 ؛قنوات التوزيع التي يستعملها ابؼنافستُ -

 ؛ابؼنتجات ابعديدة للمنافستُ -

                                                           
1 .  17 – 16، مداخلة ، جامعة ابعزائر ، ص  اليقظة التكنولوجية في البلدان النامية بين النظرية و التطبيقسعيد أويكل ،   

2 .  2010نوفمبر  9/  8، مداخلة ، جامعة الشل   اليقظة الإستًاتجية قناة إتصال الدؤسسة و بيئتهابن نافلة قدور ، مرزية عاشور ،   
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 ؛للمنافستُالتحركات المحتملة  -

 نوعية و درجة التهديدات التي يفرضها ابؼنافس . -
 ثانياً : اليقظة التجارية و أنواع أخرى لليقظة :

 اليقظة التجارية :  -1
كيفيػة غتَاتػو و تركػز كػذلك علػى تقنيػات و تهتم بحاجات الزالئن و رغباتهم على ابؼستوى البعيد و على السوؽ و مؤشراتو و ت

البؼػػوزعتُ و مصػػلحة ابؼبيعػػات ،  البؼطالعػػة علػػى الشػػكاوي الػػتي تكػػوف مػػداخل جديػػدة لليقظػػة و تهػػتمبرقيػػ  وفػػاء الػػزالئن ، 
ىناؾ ميداف أخر بدأ فيو الإىتماـ بتشكيل اليقظة و ىو ميداف ابؼوارد البشػرية اللبحػث عػن الأشػخاص ابؼػؤىلتُ مػن أجػل و 

 تكوين .توظيفهم و برستُ مستوى الكادر في ابؼؤسسة عن طري  وضع برنامج لل
 :  1و اليقظة التجارية تتعل  اللعناصر التالية 

 الزبائن ) الأسواق ( :  - أ
 ؛يتعل  اللتًكيز على تطوير إحتياجات الزالئن على ابؼدى الطويل و كذلك على تطوير العلاقة بتُ الزالئن و ابؼؤسسة

 :  2الدوردين -ب
ابؼػػوردين و ابؼؤسسػػة و إمكانيػػة ابؼػػورد مػػنح ابؼنتجػػات الػػتي يجػػب تتبػػع تطػػور عػػرض ابؼنتجػػات ابعديػػدة و تطػػور العلاقػػة بػػتُ 

 برتاجها بأقل التكالي  .
 أنواع أسخرى لليقظة :  -2
 :3اليقظة البيئية  -ا

و ىػػػي مراقبػػػة و التػػػيقظ للتطػػػورات الإقتصػػػادية و السياسػػػية و القانونيػػػة و الثقافيػػػة الػػػتي تػػػؤثر في نشػػػاط ابؼؤسسػػػة و اليقظػػػة 
كالفوضػى و  سمح بدراقبة : الشػروط ابؼنظمػة للسػوؽ ، تغػتَ ابؼواقػ  ، سػلوؾ ابؼسػتهلكتُ ، ابؼخػاطرالمحيطية أو البيئة التي ت

 ما إلذ ذلك.
 
 

                                                           
1 ، مداخلة ، كلية العلوـ السياسية و الإعلاـ ، جامعة ابعزائر .  الذكاء الإستًاتيجي من اليقظة الإستًاتجية إلى التخطيط الإستًاتيجيناصر ، أودية بن   

2 لتقى الدولر الرابع حوؿ ابؼنافسة و الإستًابذيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية ،  آليات تطوير الديزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية منية خليفة ، 
ُ
،ابؼ

.  78، ص  2010نوفمبر  8/9كلية العلوـ الإقتصادية و التجارية و علوـ التستَ ، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشل    
3 . 11، ص مرجع سبق ذكره ،  زروخي فتَوز ، سكر فاطمة الزىراء  
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 : 1و يدكن توضيح عناصر البيئة ابؼتبقية للمؤسسة فيما يلي

 اليقظة الإجتماعية : -
 ؛و تتمثل في برديد و ملاحظة كُل الظواىر الإجتماعية مثل : الصراعات الإجتماعية 

 اليقظة التشريعية : -
 ؛تهتم بدتابعة القوانتُ و التشريعات خارج ابؼؤسسة و التي بؽا علاقة مباشرة و غتَ مباشرة مع ابؼؤسسة و سوقها 

 اليقظة السياسية : -
 ؛تهتم بدتابعة و برليل كل التغتَات و الأحداث السياسية 

 اليقظة الخاصة بعلم البيئة : -
 .ن تغتَات الطقس ، الكوارث الطبيعية تتمثل في رصد البيئة البيولوجية م

  الدطلب الرابع : متطلبات اليقظة الإستًاتجية
ف الذين يقوموف بهذه العملية ، يعتبر تنظيم خلية اليقظة عملية مهمة فهي بُذيب على الأسئلة ابؼتعلقة بدن ىم ابؼتعاملو 

ابؼؤسسة على التنبؤ و معرفة التغتَات التي بردث في بإعتبارىا مورد أساسي يساعد ماىي ابؼعلومات الواجب برصيلها و 
 بؿيطها ابػارجي ، بفا يساعدىا على إغتناـ الفرص و تفادي التهديدات .

 : 2أولاً : ممثلو اليقظة الإستًاتجية
تيقظ أحد بفثلي عملية اليقظة و ىو شخص يجيد الإستماع بؼا يحدث خارج ابؼؤسسة ، مهمتو الأساسية 

ُ
تتجلى يعُتبر ابؼ

حدقة البؼؤسسة .
ُ
 في كش  الفرص و التنبيو عن ابؼخاطر ابؼ

، حيث تقوـ عملية اليقظة على أساس العمل  )2(و ينتمي لشبكة من ابؼشاركتُ في ىذه العملية كما يبينو الشكل 
 ابعماعي .

 و يدكن توضيح بفثلو اليقظة الإستًابذية في الشكل التالر: 
 

                                                           
1 دراسة عينة من ابؼؤسسات الصغتَة و ابؼتوسطة ، مذكرة ماجستتَ ، قسم علوـ  –اليقظة الإستًاتجية كأساس جديد لدعم القدرة التنافسية للمؤسسات الصغيرة و الدتوسطةبلبصر خليدة ، 

47، ص  2009/  2008ة محمد حيضر بسكرة ، التسيتَ ، كلية العلوـ الإقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ ، جامع  
2 ، ص  2005منظمات و ابغكومات ، جامعة ورقلة ، مارس رتيبة حديد ، نوفيل حديد ، اليقظة التنافسية وسيلة تيستَية حديثة لتنافسية ابؼؤسسة ، ابؼؤبسر العلمي الدولر حوؿ الأداء ابؼتميز لل

192-193 .  
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 لإستًاتجيةممثلو اليقظة ا(2الشكل رقم )

 

 
 ماستً ، بزصص إقتصاد و تسيتَ ابؼؤسسات  2بن مويزة مسعود، بؿاضرات في مقياس اليقظة الاستًاتيجية  د.:الدصدر 

 2023/ 2022جامعة عمار ثليجي الاغواط ،كلية العلوـ الاقتصادية و التجارية و علوـ التسيتَ ،

 
 ملاحظة : 

ابؼمثلتُ الذين لد علاقة مباشرة مع عملية اليقظة، و يدكن إبراز بفثلي من الشكل نلاحظ أف بصاعة اليقظة تتكوف من 
 اليقظة في ابعدوؿ الآتي مبرزين بذلك دور كل واحد منهم .
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 ( : ممثلو عملية اليقظة 1) رقم الجدول
 أعوان اليقظة الــــــــــدور الكفاءات

 برديد دقي  لأىداؼ ابؼؤسسة   •
معرفة جيدة للتطورات ابغاصلة في  •

 البيئة ابػارجية للمؤسسة  

يعرضوف على أعواف  اليقظة أىداؼ و أولويات  •
 ابؼؤسسة

 برليل نتائج اليقظة ابؼقدمة بؽم في شكل سيناريوىات •
 تربصة السيناريوىات إلذ أعماؿ بفضل ابزاذ القرارات •
 البحث عن الإبداع، أي خل  مزايا أفضل للمؤسسة  •

ن لدقررو ا
 الإستًاتيجيون

منشط بصاعة اليقظة مع القدرة على  •
 العمل ابعماعي  

مهارات إدارية عالية و القدرة على  •
 تسيتَ ابؼوارد البشرية  

معرفة الوسائل ابؼساعدة على ابزاذ  •
 القرار  

 همزة وصل بتُ ابؼقررين الإستًاتيجيتُ و أفراد اليقظة   •
 إعداد و الإشراؼ على دفتً الشروط •
 الدديـــر عن تنظيم و تسيتَ عملية اليقظة.   ابؼسؤوؿ •

التفكتَ القدرة على العمل ابعماعي و  •
 ي الاستًاتيج

ب القدرة على التحليل و التًكي •
بشكل خاص القدرة على الرؤية و 

 ابؼستقبلية
ابؼعرفة الكاملة بجميع متطلبات عملية  •

 . ةاليقظ
 

 برليل و استخلاص و تأويل ابؼعلومات ابؼنتقاة   •
 ابؼساهمة بصاعيا في إعداد السيناريوىات   •
تصحيح ابػطوات ابؼتبعة مقارنة مع دفتً الشروط و  •

التحق  من صحة السيناريوىات مقارنة مع البيئة 
 ابػارجية. 

 

الكاشفون 
 الكبار
 

حظة ابعيدة (القدرة على البحث ابؼلا •
 والاستماع)، إضافة إلذ روح

 الفضولية.   
امتلاؾ مصادر ابؼعلومات  •

الإستًاتيجية و القدرة على اقتسامها 
 فيما بينهم.  

 قدرة التحكم في فائض ابؼعلومات. •

 برديد مصادر ابؼعلومات.   •
 استكشاؼ البيئة مع ابقاز تأويل و تصفية أولية بؽا.   •

 الكاشفون 
 الدشاركون
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 نشاط حوي دائم في العمل   •
 روح عمل بصاعية عالية.  •

 

العماؿ يوجد مستخدموف دورىم دعم اليقظة   من بتُ •
كأمتُ ابؼكتبة و كاتب السر و غتَىم. حيث يقوموف 
بتًتيب ابؼلفات و إدخاؿ ابؼعلومات في ابؼوزع و بهذا 

 يقدموف دعما بؼرحلة بصع و معابعة ابؼعلومات
 كما يوجد من يقدـ الدعم التقتٍ كابؼسئوؿ عن ابؼوزع  •

 العمال

 ماستً ، تخصص إقتصاد و تسيير الدؤسسات  2بن مويزة مسعود، لزاضرات في مقياس اليقظة الاستًاتيجية الدصدر : 
 2023/ 2022جامعة عمار ثليجي الاغواط ،كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ،

 ملاحظة:
نع بتاتًا من مشاركة بصيع العُماؿ على صحيح أف ىؤلاء ابؼمثلتُ بؽم خبرة و مهارة مهنية عالية ، و لكن ىذا لا م

ليست بصيع ، فتأتي ابؼعلومة التي نبحث عنها اين إختلاؼ مستوياتهم التنظيمية في ىذه العملية ، فمن يدري من 
فمثلا قد توكل ابؼؤسسة مهمة اليقظة إلذ مكاتب خاصة أو ابؼؤسسات تتبع نموذج بؿدد فهي ليست بؾبرة على ذلك 

كل ذلك يتوق  على إمكانيات ابؼؤسسة و ابؼوارد خاصة تقسمهم إلذ بؾموعات لكل بؾموعة مهمة و   تنشئ مصلحة
ابؼتاحة و الأىداؼ ابؼنتظرة من عملية اليقظة و ابؼمثلتُ الذكورين في ابعدوؿ أعلاه بؽم علاقة مباشرة بعملية اليقظة ، لكن 

 1 ماؿ ابغ  في معرفة تلك النتائج ..نتائج ىذه العملية لا تبقى حكراً عندىم و إنما بعميع العُ 
 ثانياً : معلومات اليقظة الإستًاتجية : 

إف ىدؼ اليقظة الإستًابذية ىو برصيل ابؼعلومات التي تساعد ابؼنظمة على التعرؼ على أىم التغتَات التي بردث في 
إبزاذ القرارات اللازمة و الظفر  كلو يساعد على التي يدكن أف تقع في ابؼستقبل ، و ىذا  وكذا التنبأت بؿيطها ابػارجي ، 

تاحة و تفادي الأخطار التي يدكن أف بردث ، بؽذا فإف ابؼعلومات بسثل ابؼورد الأساسي لليقظة الإستًابذية .
ُ
 اللفرص ابؼ

 : 2بسييز الأنواع الأساسية للمعلومات التي تستهدفها اليقظة الإستًابذية كالأتييدكننا في ىذا المجاؿ و 
 معلومات التحكم :  -1

و تضم ابؼعلومات التي تنتجها ابؼنظمة و توجهها لإستعمابؽا الداخلي و تكتسي معرفة ىذا النوع أهمية اللغة كونها بسكن 
ابؼنظمة من أف تقارف أدائها بأداء أحسن ابؼنظمات ، و يتم تسيتَ ىذه ابؼعلومات عن طري  النظم ابؼعلوماتية كنظم 

                                                           
، مذكرة ماجستتَ في إدارة الأعماؿ ، كلية العلوـ الإقتصادية و  افسية في تنمية الديزة التنافسية للمؤسسة ) دراسة حالة مؤسسة الخطوط الجوية الجزائرية (أهمية اليقظة التنبكاسية رتيبة ، 1

 .  81 – 80، ص   2003/  2002التجارية و علوـ التسيتَ ، جامعة ابعزائر ، 
2 لتقى الدولر الرابع حوؿ ابؼنافة و الإستًابذيات التنافسية للمؤسسات  الإستًاتجية في تحسين القرارات الإستًاتجية و التنافسية للمؤسسة أهمية اليقظةسعيد كرومي ، أبضد عمتَستي ، 

ُ
، ابؼ

. 06، ص  2010أكتوبر  08/09الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية ، جامعة عبد ابغميد إبن الديس ، مستغالز ،   
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رية أو نظم الإنتاج و نظم ابعودة ، غتَ انها لا بسثل وزف كبتَ اللنسبة لليقظة الإستًابذية و تعتبر معلومات ابؼوارد البش
 ؛معلومات مدعمة فقط

 معلومات التأثير :  -2
و ىي ابؼعلومات التي أنتجت داخل ابؼنظمة ووجهت للإستعماؿ ابػارجي ، أي موجهة لأفراد و بؾموعات خارج ابؼنظمة  

وتعتبر نظم ابؼعلومات التسويقية من الأنظمة التي تقوـ بتستَىا ، و تبقى ىي الأخرى بؾرد معلومات كالعميل و ابؼورد ، 
 ؛مدعمة بؼعلومات اليقظة الإستًابذية

 علامات الإنذار الدبكرة :  -3
بسثل علامات الإنذار ابؼبكرة ابؼعلومات التي برمل الإعتقاد أنو يدكن أف يبدأ حدث من المحتمل أف تكوف لو منفعة كبتَة 
اللنسبة للأشخاص ابؼسؤولتُ في ابؼؤسسة ، فكلما كانت علامة ضعيفة الشدة ، و يدكن التعبتَ عنها اللإشارات الضعيفة 

ستخدمة من قبل 
ُ
 ANSQF .1و ىي العبارة ابؼ

 و يدكن توضيح الأنواع الثلاثة بؽذه ابؼعلومات من خلاؿ الشكل التالر :
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 ، ابؼلتقى الدولر الرابع حوؿ ابؼنافسة و الإستًابذيات التنافسية للمؤسسات  دور اليقظة الإستًاتجية في تنمية الديزة التنافسية للمؤسسة و واقعها في الجزائربن علي ، فلاؽ صليحة ، بلعزوز 

. 04، ص  2010نوفمبر  8/9الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية ، جامعة شل  ،   
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 الأنواع الثلاثة لذذه الدعلومات (:3لشكل رقم )ا
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

سعيد كرومي ، أحمد عميرستي ، أهمية اليقظة الإستًاتجية في تحسين القرارات الإستًاتجية و التنافسية للمؤسسة ، الدسلتقى الدصدر: 
الدنافة و الإستًاتجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية ، جامعة عبد الدولي الرابع حول 

 . 06، ص  2010أكتوبر  08/09الحميد إبن باديس ، مستغالً ، 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البيئة الجاخلية للمنظمة 
معلهمات التحكم التي أُنتجت داخل المنظمة 

 لأغخاض داخلية

إشارات الإنحار 
 المبكخة

معلهمات خارجية 
مهجهة لأغخاض 
 داخل المنظمة 

التأثيخ  معلهمات
التي أُنتجت بغخض 
التأثيخ على الجهات 

 الخارجية 
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 الدبحث الثاني : اليقظة الإستًاتجية و سيرورة عملها
ها بفا يكسبها مزايا بؾموعة من ابػطوات ، كما بؽا نظاـ و أساليب لتشغيلإف اليقظة الإستًابذية عملية تقوـ على 

 ، و ىذا ما سيتم التطرؽ إليو في ىذا ابؼبحث .عديدة

 الدطلب الأول : طرق و وسائل اليقظة الإستًاتجية : 
على موقع تنافسي قوي في  إف تعدد الطرؽ ابؼستعملة لعملية اليقظة و مراحلها يدنح للمؤسسة إمكانية ابغفاظ

 على إمتلاؾ ميزة تنافسية دائمة .السوؽ و 
 أولا : طرق اليقظة الإستًاتجية :

 تعددت طرؽ ابؼستعملة في عملية اليقظة ، أهمها :  -1
 طريقة الدعايرة :  - أ

تعتبر ابؼعايرة طريقة للمقارنة على أساس معايتَ مرجعية يدكن الإعتماد عليها في إكتشاؼ الإبكرافات التنافسية ، إبتدعتها 
 على أنها   Kearnsفي السبعينات لصد ابؼنافسة الدولية في سوؽ الآلات الناسخة ، و يعرفها  Rank Xeroxشركة 

 الطرؽ مقارنة بتلك ابؼتعلقة البؼنافستُ الأكثر جدية أو البؼؤسسات الرائدة.عملية مستمرة لقييم منتجاتنا ، خدماتنا و 
و تنتمي ىذه الطريقة إلذ أسلوب التحستُ ابؼستمر الذي يعتبر بدوره بعداً متيمزاً من أبعاد ابعودة الشاملة ، ووفقاًّ بؽذه 

التي تنتمي إليو أو حتى خارجو ، و تقيس الطريقة تقوـ ابؼؤسسة بإختيار مؤسسة رائدة تكوف الأفضل في بؾاؿ النشاط 
 أدائها مقارنة بأداء ىذه ابؼؤسسة النموذجية .

تتعلم منو كي  يكوف  و ابؽدؼ من ىذه الطريقة ىو إنشاء معاير جديد أعلى يقُاس عليو أداء ابؼؤسسة و برديد نموذج
يتحدد ابؽدؼ بأف تلح  بها أو تتفوؽ عليها  بدجرد ما يتم برديد ابؼؤسسة النموذج الذي يقيس أدائها إزاءىاالتحستُ ، و 

 .لتي ستجري على العمليات ابؼناسبةمن خلاؿ التحسينات ا
 : 1عملية ابؼعايرة ابؼراحل التالية و تتضمن

 ؛برديد العملية التي برتاج إلذ التحستُ -

 ؛برديد أفضل مؤسسة تتميز في أداء العملية  و بذميع معلومات عن ىذه ابؼؤسسة -

 ؛نات و دراسة الفرؽ بتُ أدائها في ابؼؤسستتُ و أسبابوبرليل البيا -

                                                           
1 . 84-83، ص  مرجع سبق ذكرهبكاسية رتيبة ،   
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 ؛برديد أىداؼ و خطة التحستُ للتساوي البؼنافس أو التفوؽ عليو -

 ؛تشكيل فرؽ عمل متكاملة تضم العاملتُ ابؼرتبطتُ اللعملية موضع التحستُ -

 ؛تنفيذ عملية التحستُ و مراقبة التقدـ -
ة يهيء رؤية بشأف ماذا يفعلو ابؼنافسوف ، و بذدر الإشارة إلذ أف طريقة ابؼعايرة إف إختيار ابؼؤسسة الرائدة في بؾاؿ الصناع

تزداد أهميتها عندما تدرؾ ابؼؤسسة أف ىناؾ فجوة في الأداء بتُ ما يجب أف يكوف و ماىو كائن ، أو بتُ مايؤديو منافس 
يجب حلها أو فرصاً يجب إستكشافها ، متميز أو نموذجي و بتُ ما تؤديو ابؼؤسسة و قد بسثل فجوات الأداء مشكلات 

 لذلك يتطلب الأمر مراقبة مستمرة لإدراؾ ىذه الفجوات و برليل أسبابها و إبزاذ الإجراء ابؼناسب للتعماؿ معها .
 :العلميطريقة القياس -ب

اي القياس على أساس علمي ، برليل ووص  الأشياء وصفاً كمياً ، و ىي مرتبطة اللقياس ابؼرجعي ، و أوؿ من 
و يهدؼ ىذا القياس  1975في سنة   Braunو  Nalimonإكتش  القياس العلمي و أسس بؾلة خاصة بهما هما 

ز في أبحاثهم و من أجل برستُ الأداء ، و القياس إلذ برديد بؾموعات بـتلفة من الباحثتُ العاملتُ و تقييم التقدـ المحر 
 : 1العلمي يتعل  اللتخصصات التالية 

 ؛العلوـ الإجتماعية : علم إجتماع الغلوـ ، دراسة الأوساط العلمية -

 .إقتصاديات البحث و الإبتكار -
 ثانياً وسائل اليقظة الإستًاتجية : 

للقياـ بعملية اليقظة يتطلب تواجد وسائل فعالة و تقنيات حديثة تسهل للمؤسسة عمل البحث عن ابؼعلومة بأسرع وقت 
 : 2، و من أىم ىذه الأدوات 

 الأجهزة و الدعدات : -
ثها و ىي عبارة عن ابؼعدات ابؼتسخدمة لإدخاؿ ابؼعلومات و بززينها و نقلها و تداوبؽا و إستًاجعها و إستقبابؽا و ب

 ؛ة التي يتم تسجيل البيانات عليهاللمستفيد ، و ىي بسثل الأجزاء ابؼادية ابؼلموس
 

                                                           
1Audreybaneyx ,Introductiona la scientométrie , site web : ://controverses.ensmp.fr 

/ wordpress/wp-content/uploads/2011/01/AudreyBaneyx2011dec.pdf. 
 . 19، ص  2010، الورؽ ، عماف الأردف ، الإستخدامات و التطبيقات  –تكنولوجيا معلومات في منظمات الأعمال غساف قاسم داود اللامي ، أمتَة شكروليا لبياتي ،  2
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 البرلريات :  -
 1؛ ىي ابؼكونات اللامرئية التي تتولذ إدارة موارد ابغاسوب و معابعة و بززين و إستًجاع و نقل البيانات 

ابغاسوب و تنسي  وحداتو ، و تسمى برامج النظاـ كما يطل  إسم البربؾيات على كل أصناؼ البرامج الضرورية لتشغيل 
إضافة إلذ تلك البرامج التطبيقية التي يستفيد منها ابؼستخدـ النهائي ، فهذاف الصنفاف يعتبراف من أىم تصنيفات 

  2البربؾيات

 الأنتًنيت :  -
 3؛تعد الأنتًنيت شبكة ضخمة من ابغواسيب بستد عبرة الكرة الأرضية متصلة مع بعضها البعض

 4؛ىذا يتضمن ابؼلايتُ من شبكات الشركات و ابغكومات و حتى الشبكات ابػاصةو  -

 ؛يدكن بؼسنخدمي ىذه ابغواسيب في الشركات و ابغكومات و حتى الشبكات ابػاصةو  -
يدكن بؼستخدمي ىذه ابغواسيب في الشركات و عند الأفراد إستخداـ حواسيب أخرى للعثور على ابؼعلومات أو التشارؾ و 

 .في ابؼلفات و ذلك بسبب وجود نظم و بروتوكولات يدكن أف بركم و تسهل عمليو التشارؾ 
 : 5ىا في تقدـ شبكة الأنتًنيت العديد من ابػدمات بؼستخدميها ، ىذه ابػدمات يدكن ذكر و 

خدمات البريد الإلكتًولش : و ىي من أىم ابػدمات التي تقدمها الشبكة و أشهرىا ، فمن خلالو يسمح للمستخدمتُ  -
 ؛تبادؿ ابؼرسلات بتُ الأفراد من أطراؼ العالد و بسعر زىيد و بسرعة فائقة 

 و للبريد الإلكتًولش عدة ميزات : 

 ؛سرعة وصوؿ الرسالة للمستقبل  -

 ؛رسالة الإلكتًونية عدـ ضياع ال -

 ؛يدكن إبقاء الرسائل الإلكتًونية على حابؽا أو طبعها ، كما يدكن إعادة إرسابؽا  -

 بؾهولية صاحب الرسالة حيث لا يظهر على الشاشة  -
                                                           

 .  139، ص  2009، دار الفكر ابعامعي ، الإسكندرية ، مصر ،  إدارة تكنولوجيا الدعلوماتمحمد الصتَفي ، 1
، ص  2011، دراسة حالة ابؼديرية العامة بؼؤسسة إتصالات ابعزائر ، أطروحة الدكتورة ، جامعة ابعزائر ،  الدعرفة بمنظمة الأعمالالتطور التكنولوجي ودوره في تفعيل إدارة طو حستُ نوي ، 2

110  . 
 .  109، ص  2009، دار اليازوري ، عماف الأردف ،  إقتصاد الدعرفةبصاؿ داود سليماف ، 3
 .  38، ص  2005مد ، عماف الأردف ، ، دار ابغا التسويق الإلكتًونيمحمد طاىر لصبر ، 4
 .  433، ص  2008، دار ابؼستَة ، عماف الأردف ،  نظم الدعلومات الإداريةعامر إبراىيم قندليجي ، علاء الدين عبد القادر ابعنابي ، 5
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 :  FTPبروتوكولات نقل الدلفات و تبادلذا 
بنصوص أو برامج أو صور أو غتَىا ، و يستخدـ ىذا البروتوكوؿ عند تبادؿ ابؼعلومات بتُ ابغواسيب سواء تعل  الأمر 

يدكن عبر ىذا البروتوكوؿ طبع ابؼعلومات من حواسيب أجنبية خارجية على ابغواسيب ابػاصة و اللعكس ، و من أىم 
خصائص ىذا البرنامج العمل بشكل تفاعلي بتُ ابؼستفيد و ابغاسب ابؼضي  على ابعانب الأخر من الشبكة ، من 

، أي برقي  شخصية و رقم حساب و عنواف البريد الإلكتًولش و كلمة ID  لك ما يعُرؼ الؿخصائصو أيضاً أف يكوف 
 1عبور بسكنك من الإستفادة من ابعهاز على الطرؼ الأخر .

و ىناؾ العديد من ابػدمات التي لا تعُد ولا بُرصى منها : ابؼؤبسر الإلكتًولش ، الإستخداـ عن بغُد ، بؾموعات ابؼناقشة ، 
لإلكتًولش ، برامج التعليم و التسلية ، التصوير الطبي ، ابغقيقة الإفتًاضية ، التصفح اللصوت من خلاؿ الدليل ا

 2الأنتًناتّ ، إمكانية إجراء بؿادثة ىاتفية تلفزيونية ، إمكانية التصوير بكمتَات الفيديو .
 بنوك الدعلومات :

در من ابؼعلومات ابؼرتبطة مع بعضها البعض ، و بززينها كل ىذا النوع ظهر حديثاً ، و الذي تم من خلالو بذميع اكبر ق
 3حسب الفئة بحيث يدكن إستًجاعها بسرعة لتسهيل الإستفادة منها .

 الدطلب الثاني : مراحل اليقظة الإستًاتجية :
 : 4يتطلب من أي مؤسسة للقياـ بنشاطات اليقظة الإستًابذية ضرورة ابؼرور البؼراحل التالية

 الإحتياجات من الدعلومات :التعبير عن  -1
تتمثل ابؼرحلة الأولذ في ضرورة برديد الإحتياجات ابغقيقة من ابؼعلومات ، وكذلك قبل الشروع في مرحلة البحث عنها ، 
فالقياـ الليقظة يستدعي أولًا التعري  اللإحتياجات من ابؼعلومات من الواقع الداخلي للمؤسسة ، و ذلك عن طري  

 عم  نشاطات ابؼؤسسة . التشخيص الدقي  في
 
 

                                                           
 . 34، ص  2010ميدانية على الأكادمية الدولية الأستًالية ، دراسة  –أثر إستخدام تكنلوجيا الدعلومات على أداء الدوارد البشريةعزيزة عبد الربضاف العتبي ، 1
 . 252، ص  2008، دار ابؼستَة ، عماف  الأردف ،  الريادة و إدارة منظمات الأعمالبلاؿ خل  السكارنة ، 2
 . 26ص  2004الأردف ،  ، دار الصفاء للنشر و التوزيع ، عماف نظم الدعلومات الإداريةإيداف فاضل السامرائي ، ىيثم محمد الزعبي ، 3
، مذكرة ماجيستً ، قسم العلوـ  chialiprofiplastدراسة حالة شركة  –اهمية نظم الدعلومات الإدارية كأداة للتحليل البيئي في الدؤسسات الصغيرة و الدتوسطة الجزائريةمرمي مراد ، 4

 .  131 – 130الإقتصادية ، جامعة فرحات عباس ، سطي  ، ص 
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 تحديد القائمين على اليقظة الإستًاتجية :  -2
) ،  فهؤلاء يجب أف يكونوا على  les veilleursفي ىذه ابؼرحلة يتم برديد العاملتُ الذين سيقوموف بهمة اليقظة ( 

إتصاؿ مباشر بدصادر ابؼعلومات ابؼمكنة ، كما يجب أف يكونوا على درجة كبتَة من التيقظ و الإنتباه بؼا يحدث في بؿيط 
ابؼؤسسة ، مع قدرتهم كذلك على الإتصاؿ بسهولة لبلوغ أكبر قدر من ابؼعلومات ، ولكن حتى يتستٌ بؽؤلاء العاملتُ 

 م بنجاح يجب أف يلقوا التحفيز اللازـ من قبل إدارة ابؼؤسسة .تأدية مهمت
 البحث عن الدعلومات و جمعها : -3

 يتم بصع ابؼعلومات من مصادر بـتلفة منها :

 ؛من ميداف عمل ابؼؤسسة عن طري  علاقاتها مع ابؼوردين و الزالئن  -
 ؛الدوريات العلمية و التقنية و الإقتصادية ، و تلك ابؼتعلقة اللتسيتَ  -
 ؛بشهادات الإختًاع  -
 ؛قواعد البيانات  -
 ؛ابؼؤبسرات ، ابؼلتقيات ، ابؼعارض و الصالونات  -
 ؛ابؼعلومات الغتَ الربظية  -
 ؛ابؼعايتَ و الإجراءات  -
 ابؼصادر الداخلية للمؤسسة . -
 على الدعلومات : التحليل ، الدعالجة و الدصادقة  -4

بعد بذميع بـتل  البيانات و ابؼعلومات يتم معابعتها حسب الإحتياجات المحددة في البداية ، و ىذه ابؼعابعة تسمح 
بإستخراج ابؼعلومات ابؼهمة ، ثم يتم ابؼصادقة عليها من طرؼ خبتَ في المجاؿ ، فهذا ابػبتَ ىو الذي يقرر ما ىي 

ابؼهمة أو تلك التي ما زالت برتاج إلذ ابؼزيد من ابؼعابعة فهذا الشخص بحكم ابػبرة و ابؼعرفة التي ابؼعلومات ابؼهمة من غتَ 
حصلة ثم ابؼصادقة عليها .

ُ
 يدتلكها تعُطى لو بعض الصلاحيات في إختيار ابؼعلومات ابؼ

 نشر معلومات اليقظة :  -5
 
ُ
ستخدميها في ابؼؤسسة إلذ حد ىذه ابؼرحلة لن تكوف ىناؾ إستفادة من تلك ابؼعلومات ابؼ

ُ
حصلة عليها ما لد يتم نشرىا بؼ

، فنتائج برليل البيانات بُسثل أداة عمل في بُـتل  ابؼصالح : التسوي  ، البحث و التطوير ، ابؼصلحة التجارية ... الخ 
ختلفة .

ُ
 لذلك يجب نشر ابؼعلومات بسرعة حتى يتم برقي  الإستفادة منها في إبزاذ القرارات ابؼ
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 و تعديل اليقظة الإستًاتجية :  تقييم -6
سيطرة .

ُ
 في النهاية يتم تقييم عمل اليقظة ، من خلاؿ تعديل و إعادة و توجيو الوسائل و الأىداؼ الإستًابذية ابؼ

 و يدكن تلخيص ابؼراحل السابقة من خلاؿ الشكل في الصفحة ابؼوالية :
 : مراحل اليقظة الإستًاتجية (4)الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

دراسة حالة  –مراد ، اهمية نظم الدعلومات الإدارية كأداة للتحليل البيئي في الدؤسسات الصغيرة و الدتوسطة الجزائرية ر: مرميالدصد
 . 132، مذكرة ماجيستً ، قسم العلوم الإقتصادية ، جامعة فرحات عباس ، سطيف ، ص  chialiprofiplastشركة 

 

 تحجيج الإحتياجات
 من المعلهمات

 تحجيج فخيق

 عمل اليقظة

 البحث عن المعلهمات

 و جمعها

 تحليل ، معالجة

 و المصادفة على المعلهمات

شخ المعلهمات ن  

 لإستخجامها في إتخاذ القخار

 تقييم و 
 تعجيل



اتيجية             الفصل الأول:                                                   الؤطار النظري لليقظة الؤستر
 

 
28 

 الدطلب الثالث : نظام اليقظة الإستًاتجية 
 تطبي  ابؼؤسسة بؼفهوـ اليقظة الإستًابذية فإف ذلك يتم وفقاً لنظاـ و أساليب و آليات لتشغيل ىذه الأختَة .عند 

 :1أولاً : نظام اليقظة الإستًاتجية 
عند تبتٍ ابؼؤسسة لنظاـ اليقظة الإستًابذية لابد أف تفاضل بتُ نظامتُ إحداهما مركزي و الأختَ لا مركزي و هما على 

 النحو التالر : 
 نظام اليقظة الدركزي :  -1

يتشكل ىذا النظاـ من قاعدة معلومات مركزية تتولذ مهمة بذميع البيانات ابؼتحصل عليها من ابؼتيقظتُ و معابعتها وف  
اللإعتماد على شبكة إتصاؿ داخلية لإبزاذ القرارات برامج و نظم خاصة ، ثم نشرىا إلذ عدة مستويات في ابؼؤسسة 

 تَي ىذا النظاـ و تكاث  جهودىم حتى يثبت بقاعتو .ابؼناسبة في الوقت ابؼناسب ، ولابد من تعدد مس
 نظام اليقظة اللامركزي :  -2

يتشكل ىذا الأختَ من عدة أنظمة فرعية لليقظة متكاملة فيما بينها ، و تعتمد على عدة قواعد بيانية مُستقلة و كل منها 
القرارات ابؼناسبة بناء على ابؼعلومات الواردة تعالج نوع خاص من ابؼعلومات حسب الإدارة التي بسثلها ، و كل إدارة تتخذ 

إليها في ظل الأىداؼ و الإستًابذية الكلية للمؤسسة ، فهو أكثر مرونة و ديناميكية في ظل الأىداؼ و الإستًابذية 
 الكلية للمؤسسة و في التعامل مع ابؼعلومات و إبزاذ القرارات .

 : 2ثانياً : أساليب تشغيلها ) آلياتها ( 
 أف تشغل عملية اليقظة الإستًابذية طبقاً لطريقتتُ أو آليتتُ بـتلفتتُ :  يُدكن
 آلية التحكيم : -1

تعتٍ بأف الأبحاث التي تقوـ بتنشيط معلومات اليقظة الإستًابذية بدءاً اللطلب السريع و العاجل ( الأمر و الطلبية ) من 
باشر الذي يعبر عن حاجة معينة للمعلومات ، منو 

ُ
 تكوف ابؼبادرة من قبل مستخدـ ابؼعلومات المحتمل ابؼسؤوؿ ابؼ

 ( ابؼسؤوؿ على سبيل ابؼثاؿ ) .  
 
  

                                                           
 .  11، ص  مرجع سبق ذكرهوبطخم ، عائشة مصباح ، عبد الفتاح ب1
 .  11، ص  مرجع سبق ذكرهبومدين يوس  ، 2
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 آلية الإنذار :  -2
وتعتٍ ىذه الطريقة بأف الأبحاث الفعالة للمعلومات مُستمرة من طرؼ بعض الأشخاص الذين سيتم ذكرىم للمعلومة وىم 

تعقبوف ، حيث يقوـ ىؤلاء الأشخاص و بدبُادرتهم الشخ
ُ
باشر أو الأشخاص الآخرين و ذلك ابؼ

ُ
صية بتنبيو ابؼسؤوؿ ابؼ

حينما يروف أنهم قد وجدوا معلومات مهمة مع أف ابؼسؤولتُ ابؼباشرين لد يعبروا عن حاجاتهم ابػاصة للمعلومات ، فابؼبادرة 
نشط لليقظة الإستًابذية بؽذا الفري  

ُ
 .l’animateur de la veillestratégiqueتكوف من طرؼ ابؼ

 الدطلب الرابع : شروط فعالية اليقظة الإستًاتجية :
 تتمثل فيما يلي : 

 ؛إعتبار اليقظة وظيفة إدارية -

إتصاؿ داخلي جيد يسمح للمعلومة اللإنتقاؿ بؼن يطلبها عبر بٌـتل  ابؼستويات التنظيمية دوف إحتكارىا عند شخص  -
 ؛واحد لأف اليقظة عمل بصاعي وليست عمل فردي

ابؽياكل ، فابؼعلومة تعُطى بؽا قيمة عندما يكوف للمؤسسة تأطتَ مهيكل من طرؼ إطارات وظائ  ابغد الأدلس من  -
  ؛بؿددة

 روح بصاعية قوية . -
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 خلاصة الفصل : 
، حيث تناولنا بؾموعة من التعاري  لإطار النظري لليقظة الإستًابذيةلقد تطرقنا من خلاؿ ىذا الفصل إلذ ا

القياـ معابعة ابؼعلومات الإستًابذية و  التي تعُتبر وسيلة إستًابذية للتستَ تعتمد على البحث و ابعمع ولليقظة الإستًابذية و 
ظة الإستًابذية بدختل  أنواعها بنشرىا من اجل استخدامها من طرؼ متخذي القرار في ابؼؤسسة ، و تساىم اليق

طرؽ ووسائل اليقظة الإستًابذية تكنولوجية، تنافسية ، بذارية ، بيئية ) في الرفع من تنافسية ابؼؤسسة ، كما تناولنا (
 نظامها و ألياتها و شروط فعاليتها .و 
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  تدهيد

تسػػتطيع  بؽػػذا علػػى وظيفػػة التسػػوي  أف تبػػذؿ كػػل مػػا، تلبيػػة حاجيػػات الػػزالئن ومقابلػػة توقعػػاتهميجػػب علػػى ابؼؤسسػػة 
النػػاجح  الأداء التسػػويقي الفعػػاؿ و ، والأداء التسػػويقي خصوصػػا، يعػػتٍ أفمسػػاهمة في الرفػػع مػػن أداء ابؼؤسسػػةمػػن جهػػود لل

مػن اجػل الإحاطػة بدػدى فعاليػة الأداء ، و وعلػى درايػو بجميػع ابؼتغػتَات إجتماعيػة منفتحػةيحتاج إلذ بيئة سياسية وإقتصػادية و 
 إلذ : ا الفصل أف نتطرؽ حاوؿ في ىذػػػػػػػػالتسويقي سن

 مفاىيم حوؿ الأداء و الأداء التسويقي .: الدبحث الأول
 .مؤشرات الأداء التسويقي:الدبحث الثاني
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 مفاىيم حول الأداء و الأداء التسويقي الدبحث الأول : 
إف مفهػوـ الأداء مفهػػوـ واسػع و شػػامل لا يدكػػن حصػره ، فعلػػى الػػرغم مػن كثػػرة الدراسػػات الػتي تناولتػػو ، إلا انػػو لد 

بتقػػػػدلص مفػػػػاىيم متعلقػػػػة اللأداء ، ثم سػػػػنتطرؽ إلذ  سػػػػنقوـ في ىػػػػذا ابؼبحػػػػثو يػػػػتم التوصػػػػل إلذ مفهػػػػوـ بؿػػػػدد متفػػػػ  عليػػػػو ، 
 تصنيفات الأداء و العوامل ابؼؤثرة فيو .

 مفاىيم متعلقة بالأداء  ول :الأ الدطلب
 يستدعي برديد مفهوـ الأداء بصفة دقيقة عرض أىم ابؼفاىيم ابؼتعلقة بو ، لعل أهمها :            

، أمػػا الفعاليػػة الإعلانيػػة  1برقيػػ  أىػػداؼ ابؼؤسسػػة مػػن خػػلاؿ حسػػن أداء الأنشػػطة " تعػػرؼ علػػى أنهػػا : "  الفعاليــة : -1
، و تقػػػاس الفعاليػػػة إنطلاقػػػاً مػػػن أىػػػداؼ  2فتعػػػرؼ علػػػى أنهػػػا : " مػػػدى بقػػػاح الػػػبرامج الإعلانيػػػة في برقيػػػ  الأىػػػداؼ "

 ابؼؤسسة ( إلذ أي حد تم برقي  النتائج ابؼرتقبة و ابؼرغوب فيها ؟ ) .
 و يعبر عنها رياضياً اللعلاقة الآتية :

 
 

تعػػتٍ الكفػػاءة : القػػدرة علػػى إسػػتخداـ أقػػل قػػدر مػػن ابؼػػدخلات لتحقيػػ  أكػػبر قػػدر مػػن ابؼخرجػػات ، أي  :3الكفــاءة  -2
الإستخداـ الأفضل للموارد ابؼتاحة بأقل تكلفة ، قد تكػوف ىػذه ابؼػوارد ماليػة ، بشػرية ، ماديػة أو تكنولوجيػة ، ... الخ 

 ، يعبر عنها رياضياً اللعلاقة الآتية : 
 

ــة  -3 وتتمثػػل الإنتاجيػػة في العلاقػػة بػػتُ النتػػائج المحققػػة فعػػلاً و الوسػػائل ابؼسػػتخدمة لبلوغهػػا ، بحيػػث تػػربط بػػتُ :4الإنتاجي
 الفعالية في الوصوؿ للأىداؼ و الكفاءة في حسن إستخداـ ابؼوارد بغية بلوغ ىذه الأىداؼ . 

ذي يػؤدي إلذ زيادتهػا مػع ثبػات حجػػم حيػث " درجػة ابؼهػارة في إسػتخداـ ابؼخرجػات خػػلاؿ فػتًة زمنيػة معينػة علػى النحػو الػػ
ستخدمة ، أو التقليل منها مع ثبات أو زيادة حجم ابؼخرجات

ُ
 و يعبر عنها رياضياً اللعلاقة الآتية :  ، 5"ابؼدخلات ابؼ

                                                           
1Michel Gervais ,Control De Gestion  , Paris : Economica , 1997 , p 15 . 

 356، ص  مرجع سبق ذكرهخويلد عفاؼ ، 2
 .  87، ص  2001،  1، ابعزائر : بؾلة العلوـ الإنسانية ، جامعة محمد بحضتَ ، بسكرة ، العدد  الأداء بين الكفاءة و الفعاليةعبد ابؼليك مزىودة ،  3

4Michel Gervais , Op-cit , p 15 . 
 . 31، ص  2007،  1، عماف : دار ابؼناىج للنشر و التوزيع ، ط   تقويم الأداء بإستخدام النسب الداليةبؾيد الكرخي ،  5

 لتداا  / الأهفا  التا اةالفع ل   = الني ر  ا

 ال ف قة = الني ر  التداا  / التسارو التُايخفؤ  .
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و ىػػي تعبػػتَات بؿػػددة عػػن مػػا ترغػػب ابؼؤسسػػة في برقيقػػو خػػلاؿ فػػتًة زمنيػػة بؿػػددة ، سػػواء كانػػت أىػػداؼ  الأىــداف : -4
بعيدة ابؼدى ( إستًابذية ) ، أو أىداؼ أخػرى قصػتَة ابؼػدى ( مرحليػة ) ، وللهػداؼ بؾموعػة مػن  ابػصػائص يدكػن أف 

 :   1نذكر بعضها فيما يلي

 و؛الواقعية : أي يدكن بلوغو و برقيق -

ف قػػابلاً للقيػػاس : مػػن أجػػل تسػػهيل عمليػػة القيػػاس ، و غالبػػاً مػػا يكػػوف ابؽػػدؼ كمػػي إلا أنػػو ىنػػاؾ إسػػتثناءات مثػػل أف يكػػو  -
 ؛ىدؼ برستُ صورة ابؼؤسسة في أذىاف بصاىتَىا أو كسب تأييد الرأي العاـ 

 ؛أف يركز على النتيجة ابؼرجوة و ليس على كيفية بلوغها  -

 ؛أف ينسجم مع الأىداؼ الوظيفية الأخرى للمؤسسة  -

 أف يصلح أساسا لتنظيم الأنشطة اللازمة لبلوغو . -
بفا سب  يدكن القوؿ أف الكفاءة و الفعاليػة معيػارين لقيػاس الأداء ، أي أف ىػذا الأخػتَ عبػارة عػن درجػة الكفػاءة و الفعاليػة 

 2ابؼؤسسة الأىداؼ ابؼسطرة و يعبر عنها رياضياً اللعلاقة الآتية :التي برق  بو 

 

 تعريف الأداء : 

بدعػتٌ تنفيػذ مهمػة أو  to perfomبذدر الإشارة بداية إلذ أف الإشتقاؽ اللغوي لكلمة الأداء مستمد من اللغة الإبقليزيػة 
 تأدية عمل ، ىذا من الناحية اللغوية .

 :   3كالآتيالتعري   لا يوجد إتفاؽ بتُ الباحثتُ حوؿ تعري  الأداء ، و عليو سنقوـ بعرض  اأما اصطلاح 

                                                           
1 .  28، ص  2000،  1، عماف : دار ابغامد للنشر و التوزيع ، ط  مدخل كمي و تحليلي –إستًاتجية التسويق محمد جاسم الصميدعي ،    

2 . 125، ص  2001،  1، مصر : دار النهضة العربية للنشر و التوزيع ، ط  الددير و تحديات العولدةأبضد سيد مصطفى ،   
3 . 218، ص  2010،  7، ابعزائر : بؾلة الباحث ، جامعة قصدي مرالح ، ورقلة ، العدد  لنظرية لفهوم الأداءتحليل الأسس االشيخ الداوي ،   

 الإعي ج   = الفع ل   + ال ف قة

 الأواق = ال ف قة * الفع ل  
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تأديػػة عمػػل أو إبقػػاز نشػػاط أو تنفيػػذ مهمػػة ، أي القيامبفعػػل يسػػاعد : "  Kherakhemتعريــف الأداء حســب  -
 على الوصوؿ إلذ الأىداؼ ابؼسطرة " .

اللأعمػػاؿ و الأنشػػطة و ابؼهمػػات بدػػا يحقػػ  الوصػػوؿ إلذ الغػػايات و  نلاحػػظ مػػن ىػػذا التعريػػ  أف الأداء يتجسػػد في القيػػاـ
 الأىداؼ ابؼرسومة من طرؼ إدارة ابؼؤسسة .

 أخر :تعريف  -1
 1" ىو درجة بلوغ الفرد أو الفري  أو ابؼؤسسة للأىداؼ ابؼخططة بكفاءة و فعالية " . 

مػػن طػػرؼ فػػرد أو فريػػ  أو مؤسسػػة مػػن أجػػل  و حسػػب ىػػذا التعريػػ  بقػػد أف الأداء يعػػتٍ تأديػػة عمػػل أو جهػػد أو نشػػاط
برقيػػ  ىػػدؼ معػػتُ ، حيػػث يػػتم ابغكػػم عليػػو في الأخػػتَ بأنػػو جيػػد ، كفػػىء ، أمثػػل ... ، كمػػا بقػػد أف ىػػذا التعريػػ  يػػربط 
الأداء اللفعاليػػػػة و الكفػػػػاءة ، و الواقػػػػع أف جػػػػل الدراسػػػػات برػػػػاوؿ ربػػػػط الأداء اللفعاليػػػػة و الكفػػػػاءة سػػػػواء علػػػػى ابؼسػػػػتوى 

ي أو على ابؼستوى التشغيلي ، حيث أنػو لا يدكػن ابغكػم علػى أداء ابؼؤسسػة الػتي بسكنػت مػن بلػوغ أىػدافها بأنػو الإستًاتيج
 جيد إذا كاف ذلك قد كلفها كثتَ من ابؼوارد مقارنة بدثيلاتها .

تي تسػػعى إلذ كمػػا يعػػرؼ الأداء علػػى أنػػو:" قػػدرة ابؼؤسسػػة علػػى البقػػاء و التكيػػ  و النمػػو في إطػػار الأىػػداؼ الإسػػتًابذية الػػ
 2برقيقها ، يأتي في مقدمتها النجاح الإستًاتيجي" .

و مػن خػػلاؿ التعػػاري  السػػابقة يتضػػح لنػا أنػػو مهمػػا تعػػددت وجهػػات النظػر في تعريػػ  الأداء ، إلا أنهػػا بذتمػػع في إعتبػػاره : 
ؿ الأمثػػل للمػػوارد ابؼتاحػػة سػػتغلاقػػدرة ابؼؤسسػػة علػػى بذسػػيد أىػػدافها ابؼسػػطرة ( ابؼفعاليػػة ) في شػػكل نتػػائج فعليػػة في ظػػل الإ

 .الكفاءة ) (

 خصائص الأداء :  -2
 3يضم الأداء بؾموعة من ابػصائص التي يدكن إبصابؽا في النقاط التالية: 

الأداء مفهػػػوـ واسػػػع : يختلػػػ  مػػػدلوؿ الأداء بإخػػػتلاؼ وجهػػػات النظػػػر و الأىػػػداؼ ابؼتوخػػػاة ، كمػػػا يختلػػػ  مػػػن مؤسسػػػة 
 صعوبة ضبطو و قبولو وفقاً بؼعايتَ معتمدة من بصيع الفاعلتُ داخل و خارج ابؼؤسسة .لأخرى ، وىذا ما يطرح إشكالية 

                                                           
1 . 41، ص  2002، مصر : بدوف ذكر دار النشر ، ب ط ،  - الأصول و الدهارات –إدارة البشر أبضد سيد مصطفى ،   

2 . 93، ص  1993كتب العربي ابغديث ، ب ط ، ، الإسكندرية : ابؼ إقتصاديات الأعمالعبد السلاـ أبو قح  ،   
جامعة ابعزائر ، ابعزائر ،  دراسة حالة صيداؿ ، رسالة ماجستتَ ، قسم علوـ التسيتَ ، كلية العلوـ الإقتصادية و علوـ التسيتَ ، –أثر القيادة الإدارية على أداء العاملينالصالح جليح ، 3

 . 136، ص 2006
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: إف مكػػونات الأداء تتطػػور عػػبر الػػزمن ، إذ إف ابؼعػػايتَ الػػتي يتحػػدد الأداء علػػى أساسػػها متغػػتَة ،  الأداء مفهــوم متطــور -
يدكػن أف تكػوف غػتَ ملائمػة  –مرحلة الإنطلاؽ  –فالعوامل التي تتحكم في بقاح ابؼؤسسة في ابؼرحلة الأولذ لدخوؿ السوؽ 

توليفػة معينػة مػن العوامػل البشػرية ، و كػذلك التقنيػة و ابؼاليػة للحكم على أداء مؤسسة بسر بدرحلة النمو أو النضج ، كماأنو 
 و التظيمية بذعل الأداء مرتفعاً في موق  أو ظرؼ معتُ دوف أف يكوف ذلك في مواق  أو ظروؼ أخرى .

 حيث يعتمد علػى بؾموعػة واسػعة مػن ابؼؤشػرات ابؼتكاملػة لقياسػو ، إذ أف ابؼعػايتَ ابؼاليػة وحػدىا الأداء مفهوم شامل : -
 ؛غتَ كافية للتعبتَ عن أداء ابؼؤسسة ، لذلك على ابؼستَين أف ستخدموا إلذ جانبها معايتَ غتَ مالية 

إف الأداء برػػدده بؾموعػػة مػػن العوامػػل منهػػا مػػا يكمػػل بعضػػها الػػبعض ، و منهػػا مػػا  الأداء مفهــوم غــت بالتنافضــات : -
ين إلذ برقيػػػ  ىػػػدؼ خفػػػض تكػػػالي  الإنتػػػاج ، و يكػػػولز متناقضػػػاً ، و يظهػػػر ىػػػذا التنػػػاقض مػػػثلاً عنػػػدما يسػػػعى ابؼسػػػتَ 

السعي في نفس الوقت إلذ برقي  ىدؼ برستُ النوعية ، لذلك فإف مكونات الأداء تتطلب بركيماً و توفيقػاً مسػتديداً 
 ؛بينها 

يؤثر أداء ابؼؤسسة على سلوكيات ابؼسػيتَين ، لػذلك فمعرفػة مسػتوى الأداء عػن  الأداء ذو أثر رجعي على الدؤسسة : -
 طري  قياسو و تقييمو يهدؼ إلذ إبزاذ الإجراءات التصحيحة لبلوع الأداء ابؼستهدفة .

 : 1خطوات تقييم الأداء  -3

قبػل التطػرؽ بػطػوات تقيػيم الأداء يجػب برديػد مفهومػو أولا ، حيػث نعػرؼ عمليػة تقيػيم الاداء علػى أنهػا " العمليػة الػتي يػػتم 
الأىداؼ و تنفيذ ابػطط المحددة مسبقاً ، بدا يكفػل إبزػاذ الإجػراءات ابؼلائمػة مػن من خلابؽا معرفة مدى النجاح في برقي  

 برسينات و تعديلات " .

في  -05-و عليػػػو فػػػإف عمليػػػة تقيػػػيم الأداء تػػػتم مػػػن خػػػلاؿ بؾموعػػػة مػػػن ابػطػػػوات الػػػتي يدكػػػن إختصػػػارىا في الشػػػكل رقػػػم 
 الصفحة ابؼوالية : 

 

 
                                                           

1 . 207، ص  2007، مصر : الدار ابعامعية ، ب ط   التسويق الدعاصرعلاء الغرالوي و آخروف ،   
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 ( : خطوات تقييم الأداء 5الشكل) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

، مذكرة ماجيستً ،   Four Winds Traversدراسة حالة وكالة السفر و السياحة  –بوكريطة نوال ، أثر الإتصال في رفع الأداء التسويقي للمؤسسة الخدميةالمصدر : 
 . 2011/  2010جامعة الجزائر ، 

 الأهفا  التُخيه  

 تدفدف ؤع د ا الأواق

 ق  س الأواق الفعه 

ؤا رع  الأواق الفعه  
 ب لتع د ا

 لةااي ت س لا  ت تسجف لعدااي ت

 اساؤل واخه  

تشخ  ه    تدفدف 
 الأس ب

 لعدااي ت ل   ب   اساؤل خ رج  
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 نلاحظ من الشكل الساب  أف خطوات تقييم الأداء تتمثل في : 

تُ أنشطة ابؼؤسسة سيتم متابعتو و تتضمن ىذه ابػطوة برديد أي نشاط من ب :تحديد الأنشطة التي سيتم قياسها -
مراقبتو ، كما تتضمن عملية برديد الأنشطة الفرعية التي سيتم تقييمها ، فعلى سبيل ابؼثاؿ كخطوة أولذ لتقييم الأداء و 

ىنا يد الإعلاف كنشاط فرعي منو ، و دالتسويقي للمؤسسة يجب برديد النشاط ابؼعتٍ اللقياس كالنشاط التًويجي مثلا و بر
ار أنسب الأنشطة لقياسها وبرديد يجب التًكيز على العناصر الأكثر تأثتَاً أو التي ترتبط بها العديد من ابؼشاكل ليتم إختي

 .ابؼستويات ابؼتوقعة للأداء

و ذلك على ضوء الأىداؼ الإستًابذية العامة للمؤسسة ، ووفقاً للميزانية المحددة  تحديد معايير و مقاييس الأداء : -
 لعملية التقييم .

ويجب أف يتم ذلك في الوقت ابؼناسب لإكتشاؼ ابؼشاكل المحتملة قبل أف يصبح الوضع حرجاً  قياس الأداء الفعلي : -
 و تداركها .

 دؼ معرفة الإبكرافات و بؿاولة التعرؼ على مواطن ابػلل .به مقارنة الأداء الفعلي بالدعايير الدوضوعة : -

و ذلك في حالة وجود إبكرافات سالبة عن ابؼعايتَ المحددة من قبل ابؼؤسسة ،  إتخاذ القرارات التصحيحية اللازمة : -
 بحيث يتم تشخيصها و برديد الأسباب داخلية كانت أو خارجية .

م وف  تسلسل ىرمي من أجل الوصوؿ إلذ نتائج يدكن الإعتماد عليها في و يجدر الإشارة إلذ أف ىذه ابػطوات تت
 تصحيح الإبكرافات السالبة و وضع الإستًابذيات ابؼستقبلية بناءا على أسس عملية دقيقة .
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 بالأداء التسويقي  تعلقوالدطلب الثاني : مفاىيم م

فإنػػػػو لا يوجػػػػد إتفػػػػاؽ بػػػػتُ البػػػػاحثتُ حػػػػوؿ مفهومػػػػو ، فقػػػػد بدػػػػا أف الأداء التسػػػػويقي جػػػػزء مػػػػن أداء ابؼؤسسػػػػة ككػػػػل ،       
يسػػػتخدـ للتعبػػػتَ عػػػن مػػػدى بلػػػوغ الأىػػػداؼ ، أو عػػػن مػػػدى الإقتصػػػاد في إسػػػتخداـ ابؼػػػوارد ، كمػػػا يسػػػتخدـ في كثػػػتَ مػػػن 

يقي  سػػرد بؾموعػػة مػػن التعػػاري  ابؼختلفػػة الػػتي تناولػػت مصػػطلح الأداء التسػػو  الاحيػػاف للتعبػػتَ عػػن إبقػػاز ابؼهػػاـ ، لػػذا إرتأينػػا
 كالتالر : 

 1.ا ابؼوضوعة في ابػطة التسويقية "مستوى برقي  ابؼؤسسة لأىدافهالأداء التسويقي على أنو: " Amblerعرؼ 

يتضح من خلاؿ التعري  أف الأداء مػرتبط بدػدى فعاليػة ابػطػط التسػويقية ، كػوف أف ابؼؤسسػات ابؼختلفػة تسػعى إلذ برقيػ  
السوقية ، و النمو و الربحية من خػلاؿ تقيػيم أداء أنشػطتها التسػويقية و تعػديل ابػطػط أىدافها الإستًابذية من زيادة ابغصة 

 اللشكل الذي يتلائم مع التطورات التي تواجهها .

 2أنو : " العلاقة بتُ الأنشطة التسويقية و أداء ابؼؤسسة " . يعرؼ كذلك علىو  -

 3تحق  البؼنتج ".كما يعرؼ على أنو " درجة بقاح ابؼؤسسة في السوؽ و التي ت -

مػػن خػػلاؿ التعػػاري  السػػابقة يدكػػن القػػوؿ أف الأداء التسػػويقي مصػػطلح يسػػتخدـ مػػن قبػػل ابؼتخصصػػتُ في بؾػػاؿ التسػػوي  
خػػػلاؿ التًكيػػز علػػى ابؼواءمػػة بػػػتُ بـرجػػات أنشػػطة و إسػػػتًابذيات  ، مػػنلوصػػ  و برليػػل كفػػاءة و فعاليػػػة العمليػػة التسػػويقية 

 التسوي  و بتُ الأىداؼ ابؼسطرة .

: " مػػػدى برقيػػػ  الأىػػػداؼ التسػػػويقية للمنظمػػػة وبقاحهػػػا في كسػػػب و بقػػػاء تفضػػػيل العملػػػي و أصػػػحاب  نػػػوو قػػػد عػػػرؼ بأ
 4ابؼصالح " .

                                                           
1Ambler , and All , Assessing Marketing Performance : Reasons For Metrics Selection , Journal of Marketing 
Management , Vol 4 , N5 , 2004 , P 112 . 

 . 32الأزرؽ في الأداء التسويقي ، العراؽ ، بؾلة تنمية الرافدين ، جامعة ابؼوصل ، المجلد رعد عدناف رؤوؼ ، دور أبعاد إستًابذية المحيط 2
3Ambler, Op-Cit , P 111 .  

كلية الإدارة و الإقتصاد ، جامعة   ، رسالة دكتورة ، كلية الإدارة و الإقتصاد ، تفاعلية الإتصالات التسويقية الدتكاملة و إنعكاساتها على الأداء التسويقيقرة الداغي ، كاوة محمد فرج ، 4
 . 33، ص  2004ابؼستنصرة ، العراؽ ، 
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نلاحػػظ مػػن خػػلاؿ ىػػذا التعريػػ  أف لػػلأداء التسػػويقي أثػػر علػػى رضػػا العميػػل و ابؼسػػاهمة في ابغفػػاظ عليػػو ، و بكسػػب ثقػػة 
 أصحاب ابؼصالح و الإبقاء عليهم .

 1نو : " ابؼخرجات أو النتائج التسويقية التي تسعى وظيفة التسوي  إلذ برقيقها خلاؿ فتًة زمنية بؿددة".كما عرؼ بأ

من خلاؿ التعريفات السابقة يدكننا القوؿ أف الأداء التسويقي مدخل أساسي للحصوؿ على الإيرادات التي يتم ابغصوؿ 
عليها من خلاؿ بفارسة أنشطة ابؼؤسسة التسويقية بصورتها الكاملة و التي تنعكس على بقاء ابؼؤسسة و إستمراريتها ، 

 .ي يغذي القي أنشطة ابؼؤسسة بإعتبار النشاط التسويقي الشريات الرئيسي الذ

 : أبعاد الأداء التسويقي -1

 :2كز الأدب التسويقي على أربع أبعاد رئيسية للأداء التسويقي يدكن التطرؽ بؽا إيجازا كالآتير 

و ىي درجة برقي  الأىداؼ التسويقية و مضاعفة النتائج النهائية ابؼتعلقة بوظيفة التسوي   :الفعالية التسويقية-1-1
على أنها : " القدرة على برقي  الأىداؼ في شكل زيادة حجم ابؼبيعات ، و  Rosenzweig & Kastيعرفها 

ابغصة السوقية و برقي  رضا العملاء و تنمية ابؼوارد البشرية العاملة في بؾاؿ التسوي  ، اللإضافة إلذ برقي  النمو ابؼرغوب 
 للمؤسسة ".

عامل مع العميل و يندرج فإف الفعالية التسويقية تشتَ إلذ بطس متغتَات نوعية ىي : فلسفة الت Kotlerمنو حسب و 
من خلاؿ التوزيع الأمثل ئو) ، تكامل التنظيم التسويقي (الإستماع إلذ شكاويو و بؿاولة برقي  رضاه و من ثم ولابرتها ( 

ن ابؼنافستُ ما تتيحو من حقائ  عومات التسويقية (و قية)، ابؼعلللمسؤوليات و برقي  التكامل بتُ الأنشطة التسوي
ابػطط و الإستًابذيات التسويقية)  التي ترتبط بفعاليةي للمؤسسة و الكفاءة التشغيلية () ، التوجو الإستًاتيجوالسوؽ

 أختَاً فعالية عناصر ابؼزيج التسويقي و مدى التكامل فيما بينها". و 

                                                           
 .  269، ص  مرجع سبق ذكرهعلاء الغرالوي و آخروف ، 1
 . 93، ص  1993، الإسكندرية ، ابؼكتب العربي ابغديث ، ب ط ،  إقتصاديات الأعمالعبد السلاـ أبو قح  ، 2
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درة ابؼؤسسة على تعظيم بـرجاتها التسويقية في مقابل التقليص من عدد : و ىي مدى ق الكفاءة التسويقية-1-2
، درجة رضاىم وولائهم، مع العملاءابؼدخلات ، حيث تتمثل ابؼخرجات التسويقية في صورة ابؼؤسسة و بظعتها و علاقاتها 

 ، ابؼركز التنافسي المحق  .... الخ.ابغصة السوقية

التسويقية التي بزصصها إدارة التسوي  في سبيل الوصوؿ إلذ تلك ابؼخرجات تنظر أما ابؼدخلات فتتمثل في الإستثمارات 
إليها على أنها تكالي  تسويقية منها تكالي  البيع و الشراء ، تكالي  النقل و التخزين ، نففات الإعلاف و البيع 

 .الشخصي ، تكالي  البحث و التطوير، حيث براوؿ ما أمكن تقليصها و البؼقابل

تعظيم النتائج ابؼرجوة للوصوؿ إلذ الكفاءة التسويقية ، وبذدر الإشارة ىنا إلذ أف منطل  ابغكم على ىذه الأختَة      
يجب أف يتماشى مع الأىداؼ ابؼسطرة فعند إنفاؽ مؤسسة ما قدر كبتَ من الأمواؿ على الإعلاف و تزيد ابؼبيعات بنسبة 

الكفاءة ابؼطلوبة ، في حتُ أف ابؼؤسسة وضعت أىداؼ طويلة الأجل و بعد ضئيلة ، قد نرى بأنها لد تصل إلذ مستوى 
مرور سنوات زادت ابؼبيعات بنسب مرتفعة ، و ىنا يتضح لنا أف ىناؾ كفاءة تسويقية وفقاً للهدؼ ابؼسطر ، ومنو يدكن 

 : التسويقية من خلاؿ الشكل التالر توضيح منط  الكفاءة

 لتسويقية : منطق الكفاءة ا (06) الشكل رقم

 الدخرجات النتائج 

 التسويقية

 

 الكفاءة التسويقية                                             

 

 

 الإستخدامات من الدوارد

Source :yvonMoriginlesoutil d'optimisation de performance, Paris : les editions d'orginisation , 2004 , P 10 
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التسويقية ىي مضاعفة النتائج التسويقية بأقل ابؼوارد ، تأخذ قياسات كمية و تتداخل إلذ حد بعيد مع إذف فالكفاءة 
 1الإنتاجية التسويقية و بقد من أمثلتها : كفاءة رجاؿ البيع ، كفاءة الإعلاف و كفاءة التوزيع .

في وظيفة التسوي  يصعب فصل الكفاءة عن الإنتاجية إلا أنو يشار إلذ ىذه الأختَة على  الإنتاجية التسويقية : -1-3
أنها مهارة إدارة التسوي  في إستخداـ ابؼوارد و الوسائل مع برقي  نتائج تسويقية عالية و يعبر عنها اللعديد من ابؼؤشرات  

 كالربحية ، ابؼبيعات و ابغصة السوقية .

اس الأداء التسويقي يعتمد و بشكل كبتَ على العميل ، بحيث يقوـ على إستغلاؿ الطاقات إف قيرضا العميل : -1-4
ابؼمكنة في سبيل جذب العميل و برقي  رضاه ، وبناء صورة ذىنية جيدة لديو عن ابؼؤسسة ، و برقي  ولاءه على ابؼدى 

 البعيد .

 :مستويات الرضا -2

 يتف  عنده الأداء ابؼدرؾ للمنتج مع توقعات العميل.بؼدى الذي افقد عرؼ كوتلر رضا العميل بأنو : 

 : لدى العميل كما بينها كوتلر و ىيويدكن القوؿ بأف ىناؾ ثلاث مستويات من الرضا أو عدـ الرضا 

 ؛الة العميل راضي جداً عن ابؼنتجالأداء أكبر من التوقعات و يكوف في ىذه ابغ الدستوى الأول :

 ؛ابغالة العميل راضياً عن ابؼنتج التوقعات و يكوف في ىذه الأداء يساويالدستوى الثاني :

 . ىذه ابغالة غتَ راضي عن ابؼنتجالأداء أقل من التوقعات و يكوف العميل في الدستوى الثالث :

 

 

 

                                                           
1 . 95 – 94، ص  الدرجع السابقعبد السلاـ أبو قح  ،   
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 الثالث : تقييم الأداء التسويقي الدطلب

بكػػػػل سػػػهولة ، لػػػذلك فػػػإف أفضػػػل السُػػػػبل كفػػػاءة العمليػػػػات التسػػػويقية بزضػػػع عػػػادة للتغيػػػتَ مػػػن ابؼعػػػروؼ أف فعاليػػػة و      
لتشخيص و تفييم الوضع ابغقيقي لصحة و سلامة العمليػة التسػويقية بدجملهػا و صػورتها ىػو إخضػاع الشػركة لعمليػة مسػح  
كاملػػة و شػػاملة شػػبيهة بأخػػذ صػػورة طبقيػػة طبيػػة مػػن قمػػة الػػرأس إلذ أبطػػص القػػدمتُ ، إنػػو مػػا يطُلػػ  عليػػو مصػػطلح " تقيػػيم 

 ي " وىي العملية التي بسنح شركتك قاعدة حقيقية لتحقي  الفعالية التسويقية .الأداء التسويق

 لتسويق : )الدراجعة التسويقية(ماىية تقييم الأداء ا -1

 . من الواضح أف أفضل طريقة لإعادة النظر في تقييم و برستُ الوظيفة ىو القياـ بدا يطُل  عليو ابؼراجعة التسويقية

 (:التسويقي )الدسراجعة التسويقية مفهوم تقييم الأداء-1 -1
تقيػػػيم الأداء التسػػػويقي ىػػػو التعػػػرؼ علػػػى مػػػدى توافػػػ  الأداء التسػػػويقي الفعلػػػي مػػػع ابؼعػػػايتَ ىناكعػػدة تعػػػاري  منهػػػا : "

التسػػويقية الُمحػػددة سػػلفاً ، حػػتى تتكػػوف صػػورة حيػػة بؼػػا يحػػدث فعػػلاً ، و مػػدى النجػػاح في برقيػػ  الأىػػداؼ و تنفيػػذ 
 .1"لإجراءات ابؼلائمة لتحستُ الأداءيكفل إبزاذ ا ابػطط ابؼوضوعة بدا

 الدراجعة التسويقية  -2
ستقل و الدوري لبيئة العمل التسويقي و الأىداؼ و "

ُ
ابؼراجعة التسويقية يقصد بها الفحص الشامل و ابؼنتظم و ابؼ

ل ابؼتاحة ثم إقتًاح خطة عم الإستًابذيات و الأنشطة التسويقية للمنشأة و بذلك برديد ابؼشكلات التسويقية و الفرص
 .2" لتحستُ الأداء التسويقي للشركة

 مكونات الدسراجعة التسويقية:  2-1
لقد قاـ كوتلر بتسمية و تطوير قائمة تساعد على إجراء ابؼراجعة التسويقية من خلاؿ دراسة إختيار سبعة مكونات 

 :3تسويقية و ىي 

 ؛البيئة ابػارجية العامة  -

                                                           
 . 270، ص  2007، الدار ابعامعية ، سنة  التسويق الدعاصرعلاء الغرالوي و آخروف ، 1
 .  332، ص  2003، دار الفكر العربي ، القاىرة ،  النسويق و تدعيم القدرة التنافسيةتوفي  محمد عبد ابغسن ، 2
 .  421، ص  2008، لدار ابعامعية ، التسويق الدتقدم محمد عبد العظيم ، 3
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 ؛البيئة ابػارجية ابػاصة  -

 ؛إستًابذيات التسوي   -

 ؛تنظيم الوظيفة التسويقية داخل الشركة  -

 ؛النظم التسويقية  -

 ؛الإنتاجية التسويقية  -

 الوظائ  التسويقية ( عناصر ابؼزيج التسويقي ) . -
راجعة التسويقية :اىداف الدسراجعة التسويقية  2-2

ُ
 :1 ومن اىداؼ ابؼ

 ؛برديد ابؼكانة السوقية للمنظمة و منافسيها بطريقة علمية  -

 ؛تقيم التوجيهات و التوصيات بتصحيح أداء عناصر ابؼزيج التسويقي  -

ساهمة بصورة أساسية في عملية التخطيط التسويقي  -
ُ
 ؛ابؼ

 ؛ي فحص البيئة التسويقية الداخلية و ابػارجية للمُنظمة و مدى تناسبها مع عناصر الأداء التسويق -

 ؛تقدلص خطة مُقتًحة لتطوير الأداء التسويقي للمنظمة  -

 ؛وضع آلية للرقابة التسويقية ابؼنهجية  -

 ابغكُم على الإلتزاـ العاـ اللتوجة التسويقي للمنظمة . -
 خطوات تقييم الأداء التسويقي :  -3

 :  2يلي يحتل تقييم الأداء في الوظيفة التسويقية أهمية اللغة و يدر بدجموعة من ابػطوات كما
تابعة و الرقابة ، و أي النتائج و العمليات التي تك تحديد ما الذي يتم قياسو : 3-1

ُ
يتم التًكيز على العناصر وف موضع ابؼ

 .ذات التأثتَ الأكثر على التكلفة أو التي ترتبط بها الكثتَ من ابؼشاكل 
و ذلك في ضوء الأىداؼ الإستًابذية للمؤسسة عامة و أىداؼ  تحديد معايير أو مقاييس الأداء التسويقي : 3-2

 إستًابذية التسوي  بصفة خاصة .
                                                           

 . 2006ديسمبر  06-02، ابؼؤبسر السعودي ، ابؼلتقى الرابع ، الرياض ،  إطار لتطبيق الدراجعة التسويقية في قياس و علاج الفجوة التدريبيةأسامة أبضد عبد القادر ، 1
 2010 ، جامعة ابعزائر ، ، مذكرة ماجيستً  Four Winds Traversدراسة حالة وكالة السفر و السياحة  –أثر الإتصال في رفع الأداء التسويقي للمؤسسة الخدميةبوكريطة نواؿ ، 2
/2011 . 
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حتملػػػة قبػػػل أف يصػػػبح  قيـــاس الأداء التســـويقي الفعلـــي : 3-3
ُ
و يػػػتم ذلػػػك في الوقػػػت ابؼناسػػػب لإكتشػػػاؼ ابؼشػػػاكل ابؼ

 الوضع خرجاً و تداركها .
 ذلك بهدؼ الكش  عن وجود أية إبكرافات عن ابػطُة ابؼوضوعة .و  مقارنة الأداء الفعلي بالدعايير الدوضوعة : 3-4
 و ذلك في حالة إختلاؼ الأداء الفعلي غن ابؼعدلات أو ابؼعايتَ ابؼوضوعة إتخاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة :  3-5

الإسػتًابذيات و ابػطػط التسػويقية وىذه ابؼرحلة ىي ما يطل  عليو الرقابة التسويقية و التي تعتػبر عمليػة قيػاس و تقيػيم نتػائج 
 و إبزاذ الإجراءات التصحيحية للتأكد من أف الأىداؼ التسويقية قد تم برقيقها .

 مقاييس الأداء التسويقي :  -4
، إلا  1على الرغم مػن وجػود عػدة معػالش و مقػاييس لػلأداء التسػويقي ( قصػتَ ابؼػدى و طويػل ابؼػدى و ابؼػالر و الغػتَ مػالر )

 أنو سيتم التًكيز في ىذه الدراسة على : 
 ابغصة السوقية ، الربحية و قوة العلامة التجارية .

 الحصة السوقية : 4-1
باعػة برػدد القػدرة التنافسػية ،  Clarkعتبر يُ      

ُ
أف ابغصة السوقية من أىم ابؼقاييس التسػويقية ،ػػ حيػث أف عػدد القطػع ابؼ

و تعتمػد عليهػػا الشػػركات في بنػاء مػػا أصػػبح يعُػرؼ بإقتصػػاديات السػػوؽ اللإعتمػاد علػػى الإنتػػاج الكبػتَ ، و لا يكفػػي برليػػل 
عػػالاً في التقيػػيم ، حيػػث أف الإخػػتلاؼ في الأسػػعار قػػد يضػػاع  عػػدد القطػػع و لكػػن السػػوؽ الُمتػػاح بؽػػا أصػػبح يلعػػب دوراً ف

 2الأرالح و العوائد .
و تعُػػرؼ ابغصػػة السػػوقية بأنهػػا بؾمػػوع مبيعػػات ابؼنظمػػة مػػن علامػػة معينػػة مقسػػومة علػػى بؾمػػوع مبيعػػات ابؼنظمػػات الأخػػرى 

صػػة السػػوؽ الإبصاليػػة أو سػػوؽ لػنفس السػػلعة و بدختلػػ  العلامػػات ، كمػػا تعػرؼ علػػى أنهػػا النسػػبة بػػتُ حصػة ابؼؤسسػػة و ح
 ابؼنافس الأحسن أداءاً .

و يتم قياس مؤشر ابغصة السوقية عندما تقوـ الشركات بتحديد ابغصة السوقية الػتي يجػب تغطيتهػا و خػدمتها ، مقارنػة مػع 
لوصػوؿ إلذ ابؼنافستُ في نفس القطاع سواء مقارنة مع ابغصة السوقية للشركة لأكبر ثػلاث شػركات قائػدة للسػوؽ إذ يدكػن ا

الداخليػػة و ابػارجيػػة للشػػركة،  ىػػذه ابغصػػة خػػلاؿ فػػتًة زمنيػػة معينػػة ، و يدكػػن برقيقهػػا بشػػكل مناسػػب مػػع الظػػروؼ البيئػػة
                                                           

،  1، العدد  5المجلد لدى مكاتب السياحة العاملة في مدينة عماف ، المجلة الأردنية في إدارة الأعماؿ ، التوجو السوقي و علاقتو ، بالأداء التسويقي هماـ بظتَ ملكي ، ىالش حامد الضمور ، 1
 . 80، ص  2009سنة 

لشركات الأدوية الفلسطينية من وجهة نظر العاملتُ في ىذا القطاع و الصيادلة و الأطباء في الضفة الغربية ، مذكرة واقع ثقافة الإبداع وعلاقتو بالأداء التسويقي نضاؿ بؿمود رشيد بربراوي ، 2
 . 64، ص  2011ماجستتَ ، جامعة ابػليل ، سنة 
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يظهػر دوروظيفػػة التسػػوي  جليػاً في ىذاابؼؤشػػر مػػن خػلاؿ خدمػػة قطاعػػات سػوقية جديػػدة ، وتكثيػػ  بيػع ابػدمػػة إلذ زالئػػن و 
 1ابغصة السوقية على حساب ابؼنافستُ .جدد في نفس القطاعات ابؼخدمة أي زيادة 

 الربحية :  4-2
يجب التًكيز على برقي  الربحية ، و ليس ابؽدؼ ىنا التًكيز على نقود السوؽ فقط ، و لكن النظر إلذ تلبية إحتياجات 

، و تكوف النت يجة برستُ الزالئن بشكل أفضل من ابؼنافستُ و يضمن ذلك المحافظة على الزالئن و إستقطاب زالئن جدد ّ
 2في الربحية مع توسيع في الفرص و النمو ومستقبل أكثر ديدومة للمؤسسة على ابؼدى البعيد .

ستهلكتُ بصورة أفضل من 
ُ
وفلسفة التسوي  ابغديث تعتقد أف أفضل طريقة لتحقي  الربحية ىو إشباع و تلبية حاجات ابؼ

إرضاء ابؼستهلكتُ على حساب مصلحة ابؼؤسسة أو العكس ابؼنافستُ ، كما اف ابؼفهوـ ابغديث للتسوي  لا يقتصر على 
 و إنما يفُرض على ابؼؤسسة إيجاد نوع من التوازف بتُ العميل و مصلحتها ابػاصة .

أف ىناؾ العديد من مقاييس الربحية تتمثل في ىامش الربح الإبصالر ، ىامش الربح  Hunger&Wheelenويشتَ 
 3ئد على الإستثمار و العائد على حقوؽ ابؼلكية .التشغيلي ، ىامش الربح الصافي ، العا

 قوة العلامة التجارية :  4-3
نتج أو ابؼنظمة في السوؽ و التي يدكن من خلابؽا بسييز أصناؼ ابؼنتجات وبرقي  التمييز على 

ُ
بسثل العلامة التجارية ىوية ابؼ

ابؼنافستُ ، فيما تعُد أسهم العلامة أحد ابؼرتكزات الأساسية للحصة السوقية ، لأنها تعطي إنعكاساً للحصة السوقية لتلك 
 , IBMنظمات عابؼية تأشر مدى إسهاـ العلامة في برقي  النجاح مثل منظمات العلامة و من خلاؿ بذارب بؼ

COCA COLA  4.و التي بسلك تأثتَاً واسعاً في أذىاف الزالئن 

و تعُرؼ العلامة التجارية بأنها : إسم أو مصطلح أو إشارة او رمز أو تركيبة منها بصيعاً ، ىدفها بسييز السلع أو ابػدمات 
قدمة من الئ

ُ
 5.ع ما و ما يقُدمة ابؼنافسوف الآخروف ابؼ

                                                           
 . 29 -30، ص  2012للبنوؾ التجارية العاملة في الأردف ، مذكرة ماجستتَ ، جامعة الشرؽ الأوسط ، سنة  أثر أنماط التوجهات الإستًاتجية على الأداء التسويقيمحمد كايد ، محمد المجالر ، 1
تطبيقيػة للمصػارؼ الإسػلامية العاملػة في قطػاع غػزة ، مػذكرة ماجسػتتَ ، ابعامعػة الإسػلامية ، غػزة ، سػنة  دراسػة –أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء الدؤسسـيشادي عطا محمد عػايش ، 2

  47، ص  2008
 .   29، ص  مرجع سبق ذكرهمحمد كايد ، محمد المجالر ، 3
 .   328، ص  مرجع سبق ذكرهرعد عدناف رؤوؼ ، 4
 .  194، ص  1999، دار زىراف ، عثماف  إدارة التسويقبشتَ العلاؽ ، قحطاف العبدلر ، 5
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ستمرة ، وىي تعتٍ الثقة و الإستمرار و بؾموعة بؿددة من الآماؿ 
ُ
و العلامة التجارية أيضاً عبارة عن بؾموعة من الوعود ابؼ

و تساعد العلامة التجارية العملاء على الشعور بدزيد من الثقة بذاه قرارىم العشرائي وىي أصل مهم و بشتُ ، ولا يوجد ما 
ا بصمة أو ختم على ابؼنتوج بواسطة ىذا ابػتم بُسيز منتوجات في مؤسسة ما عن منتوجات كما أنه،  ىو أبشن بعد عملائك 

 1ابؼنافستُ في الأسواؽ سواء كانوا منتجتُ أو موزعتُ .

و للعلامة التجارية أهمية اللغة حيث تسمح بتحديد ابؼنتوج ، ترتيب السلع و التعليم ، برمي خصائص ابؼنتوج ضد أي 
 داؼ العرض على قطاعات خاصة من السوؽ .تقليد و تسمح بإسته

 : أهمية قياس الأداء التسويقي  الدطلب الرابع

قبل التطرؽ إلذ أهمية قياس الأداء التسويقي وجب علينا أولًا برديد مفهوـ قياس الأداء ، حيث يعرؼ على أنو " طريقة 
 2الصناعية و غتَ الصناعية " .منظمة لتقييم ابؼدخلات و ابؼخرجات و العمليات الإنتاجية في ابؼؤسسات 

حسب ىذا التعري  يعتبر الأداء نظاـ معلومات وقياس الأداء عبارة عن طريقة لتقييمو كما يعُرؼ قياس الأداء أيضاً على 
انو : " عملية إكتشاؼ و برستُ الأنشطة التي تؤثر على ربحية ابؼؤسسة ، و ذلك من خلاؿ بؾموعة من ابؼؤشرات التي 

بصفة و  ،3ابؼؤسسة في ابؼاضي و ابؼستقبل ، بهدؼ تقييم مدى برقي  الأىداؼ المحددة في الوقت ابغاضر "ترتبط بأداء 
 4: عامة تولر ابؼؤسسات الأداء التسويقي أهمية كبتَة يدكن مناقشتها في ثلاث أبعاد رئيسية ىي 

يعتبر الأداء مركز الإدارة الإستًابذية كونو يدثل إختباراً زمنياً للإستًابذية ابؼتبعة ، حيث برتوي بصيع الناحية النظرية :  -
 ؛ابؼنطلقات الإدارية على مضامتُ و دلالات بزتص اللأداء سواء بشكل ضمتٍ أو بشكل مباشر 

بحوث الإدارة الإستًابذية و الأداء فإف أهمية الأداء تظهر من خلاؿ إستخداـ أغلب دراسات و الناحية التجريبية :  -
 ؛بؼختلفة و العمليات النابذة عنهالإختبار الإستًابذيات ا

                                                           
دراسة حالة العلامػة التجاريػة بؼؤسسػة نقػاوس للمشػروالت الغازيػة و ابؼصػبرات الغذائيػة ، كػذكرة ماجسػتتَ ، جامعػة محمد بوضػياؼ ،  –، تأثير العلامة التجارية على سلوك الدستهلكجاري الصالح 1

 . 03، ص  2008 – 2007ابؼسيلة ، سنة 
سػػتدامة ،  الأســاليب الإســتًاتيجية لقيــاس الأداء و الفعاليــة في الدنظمــات الذادفــة للــرب عيسػػى مرزوقػػة ، محمد الشػػري  شخشػػاخ ، 2

ُ
، مُلتقػػى دولر حػػوؿ أداء و فعاليػػة ابؼنظمػػة في ظػػل التنميػػة ابؼ

 .   02، ص  2009جامعة محمد بوضياؼ ، ابؼسيلة ، ابعزائر ، 
نظمة العربية للتنمية الإدارية ، ب ط ،  قياس و تقييم الأداء كمدخل لتحسين جودة الأداء الدؤسسيارية ، ابؼنظمة العربية للتمية الإد3

ُ
 .  193، ص  2009، القاىرة : ابؼ

 . 12، ص  2005التنمية ، جامعة الزيتونة ، الأردف ،  ، دراسة برليلية ، ابؼؤبسر الدولر ابػامس حوؿ إقتصاد ابؼعرفة و الإتجاه الإستًاتيجي و الأداء التنظيميوائل إدريس ، جاسر النسور ، 4
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أما الأهمية الإدارية فإنها تظهر واضحة من خلاؿ حجم الإىتماـ الكبتَ و ابؼميز من قبل إدارات الناحية الإدارية :  -
 ؛ؤسسات إعتماداً على نتائج الأداءابؼؤسسات اللأداء و نتائجو ، و التحولات التي بذري في ىذه ابؼ

 : 1و بناءاً على ما سب  يدكن أف نذكر بعض ابؼزايا التي يحققها قياس الأداء التسويقي كالآتي 
بػارجية بتُ ابؼؤسسة و عملائها إف قياس الأداء يحسن الإتصالات الداخلية بتُ العاملتُ ، فضلا عن الإتصالات ا -

 ؛أصحاب ابؼصالح و 

 ؛إف قياس الأداء يؤدي إلذ برستُ أداء بصبع الإدارات البؼؤسسة  -

 ؛إف قياس الأداء يساعد في إعطاء توضيحات حوؿ تنفيذ البرامج و التكالي  ابؼرتبة عن ىذا التنفيذ  -

 ؛إف قياس الأداء يشجع على التوجو بشكل بناء بكو حل ابؼشاكل  -

 ؛أداة مساعدة في عملية إبزاذ القرار  -

 ؛مارسة مفهوـ ابؼساءلة التًويج بؼ -

 ؛تساعد في عملية تنشيط التعلم و النمو ابؼؤسسي  -

 يعتبر بدثابة أداة بؿفزة للتغيتَ الإداري . -
 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .  71، ص  2009،  1، ط 1، عماف ، دار وائل للنشر ، ج أساسيات الأداء و بطاقة التقييم الدتوازنوائل محمد ، طاىر بؿسن ، 1
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 داء التسويقيالدبحث الثاني : مؤشرات قياس الأ
التسػػػوي  و اللنسػػػبة تتمثػػل مؤشػػػرات قيػػاس الأداء التسػػػويقي في ابؼعلومػػػات الكميػػة الػػػتي تقػػيس كفػػػاءة و فعاليػػػة نظػػاـ        

بؼعيار أو خطة و أىػداؼ بؿػددةو مقبولػة ، و منػو سػنحاوؿ مػن خػلاؿ ىػذا ابؼبحػث التطػرؽ إلذ أىػم مؤشػرات قيػاس الأداء 
  .التسويقي

 الدوجهة بالعنصر البشري الدطلب الأول : الدؤشرات 
داءه بصػػػفة منتظمػػػة ، وتنقسػػػم يعُػػػد العنصػػػر البشػػػري أىػػػم مرتكػػػزات إدارة التسػػػوي  ، لػػػذا وجػػػب علػػػى ابؼؤسسػػػرات قيػػػاس أ

 1ابؼؤشرات ابػاصة إلذ ثلاثة أقساـ ىي :
 : شرات قياس أداء الدسؤول التسويقيؤ م .1
، رة مػع النتػائج التسػويقية المحققػةابؼسؤوؿ التسويقي ىو العنصر ابغاكم الذي يتولذ عملية إبراذ القرارات ذات العلاقة ابؼباشػ 

، تَ يقػػاس بقدرتػػو علػػى توجيػػو ابعهػػودابغصػػة السػػوقية ، لػػذلك فػػإف أداء ىػػذا الأخػػحجػػيم ابؼبيعػػات ، رقػػم الأعمػػاؿ و حجػػم 
، و الػػػتي يتصػػػدرىا توسػػػيع ابغصػػػة السػػػوقية علػػػى بكػػػو برقيػػػ  الأىدافالعامػػػة للمؤسسػػػةابؼػػػوارد و الأطػػػراؼ التسػػػويقية الفاعلػػػة 

ذي يضػػمن بنػػاء علاقػػة قويػػة بػػتُ حسػػاب ابؼنافسػػتُ ، الرفػػع مػػن الأرالح و العوائػػد و مضػػاعفة رقػػم الأعمػػاؿ علػػى النحػػو الػػ
ا ابؼسػتوى مػن الأداء لػن يتحقػ  إلا إذا أبػدى مسػؤوؿ ىػذ إذ  ،ابؼؤسسة و عملائها و بدا يدكػن مػن بنػاء صػورة ذىنيػة جيػدة

بنائػػو للسياسػػات و الإسػػتًابذيات ، الػػتي تتضػػح مػػن خػػلاؿ إدراكػػو للمواقػػ  و عامػػل مػػع بيئػػة مؤسسػػتوالتسػػوي  مهػػارة في الت
 لنحػو الػذي يضػمن لإدارتػو فعاليػة ،ية الفعالة ، وحشػده للجهػود و ابؼػوارد لتنفيػذىا بكفػاءة و فعاليػة علػى اابػطط التسويقو 
 بؼؤسسة البقاء و النمو و التفوؽ على ابؼنافستُ .او 

 قياس أداء رجال البيعمؤشرات  .2
 :  عديد من ابؼؤشرات التي نذكر منهاو يتم قياس أداءىم من خلاؿ ال

 ؛المحق  عن طريقهمس حجم ابؼبيعات قيا -
 ؛مدى إسهامهم في رفع رقم الأعماؿ -
 ؛سهامهم في الربح الإبصالر المحق درجة إ -

                                                           
سة حالة مؤسسة أوريفليم البعزائر، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات شهادة دكتوراه الطور الثالث بوعامر عائشة، دور الاعلاف الإلكتًولش في برستُ الآداء التسويقي من وجهة نظر العملاء، درا 1

 77. ص 2015/2016ؿ.ـ.د بزصص تسوي ، كلية العلوـ  الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة عمار ثليجي، الأغواط، 
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 ؛لعميل عن ابؼؤسسة و زيادة شهرتهادرجة إسهامهم في برستُ الصورة الذىنية ل -
 .و العملاء ، و ابؼنافستُ .. إلخ حجم ابؼعلومات التي يوفرىا للمؤسسة عن السوؽ ، -
 :وزعينمؤشرات قياس أداء الد .3

، لوسػػيط اللنسػػبة للعمػػلاء و ابؼؤسسػػةللموزعػػوف دور فعػػاؿ في إبسػػاـ عمليػػة التواصػػل بػػتُ ابؼؤسسػػة و ملائهػػا ، كػػوتهم يدثلػػوف ا
 حيث كلما امتازو اللكفاءة كلما حققت نتائج أعلى ، و تتمثل مؤشرات قياس أداء ابؼوزعتُ فيما يلي:

ــة و البيعيــة : - أي قػػدرة ابؼػػوزعتُ علػػى بزفػػيض تكػػالي  التوزيػػع مػػن خػػلاؿ أداء ىػػذه العمليػػة بكفػػاءة  الكفــاءة الإداري
 ؛ عالية من ابػبرة و القدرة على إنشاء الطلب و إيجاد طرؽ البيع و التعامل مع العملاء

 ،ضمػػن ابؼنتجػػات مػػن خػػلاؿ إقامػػة معػػار مثػػاؿ ذلػػك القيػػاـ اللػػتًويج لأنػػواع معينػػة  ئف الــتي يؤدو ــا للمؤسســة :االوظــ -
 ؛بصع ابؼعلومات ابػاصة اللسوؽ و الطلب ، و القياـ بتقدلص البعض من خدمات ما بعد البيع بدلًا من ابؼؤسسة و 

مدى قدرتهم على إجتذاب عدد كػاؼ مػن العمػلاء ابعػدد سػواء مػن خػلاؿ طريقػة تصػني   درجة قربهم من العملاء : -
 ؛السلع أو من خلاؿ طريقة تهيئة نقطع البيع 

تعػبر عػن جحػيم التعامػل الػذي يقومػوف بػو ، برػدد ىػذه ابؼقػدرة كميػة ابؼخػزوف الػتي يدكػنهم الإحتفػاظ  الدالية :مقدرتهم  -
بها و قدرتهم على الوفاء بإلتزاماتهم و الأىم من ذلك مدى قدرتهم على تقدلص ابػػدمات الإنتمائيػة للمسػتهلكتُ ، كػأف 

 يتبعوا سياسة البيع اللتقسيط مثلا .
 شرات الدوجهة بالدزيج التسويقي : الدؤ الدطلب الثاني 

 : 1يحظى ابؼزيج التسويقي بإىتماـ اللغ من قبل ابؼؤسسات لإرتباطو الوثي  اللأداء التسويقي و تنقسم ىذه ابؼؤشرات إلذ
 مؤشرات الأداء الخاصة بالدنتج :  -1

مسػتوى جودتػو ، خصائصػو ، مكوناتػو (العميػل مػن خػلاؿ إسػتهلاؾ ابؼنػتج و يتمثل في درجة الإشباع و ابؼنفعة التي يجنيهػا 
) ، أمػػا اللنسػػبة للخدمػػة فيتعلػػ  ىػػذا ابؼسػػتوى خدامو ، و درجػػة امانػػو و مصػػداقيتو، مػػدى مطابقتػػو للتوقعػػات ، سػػهولة إسػػت

 من الأداء بدرجة التعامل مع العميل و سرعة الإستجابة لطلباتو و إعتماديتو ىذه ابػدمة و مستوى منفعتها .

 اص البؼنتج ، يدكن الإستدلاؿ بدجموعة من ابؼؤشرات نذكر منها : و لقياس الأداء ابػ

                                                           
 78بوعامر عائشة، مرجع سب  ذكره، ص  1
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 ؛صميم و الغلاؼ و المحتوى الداخليملائمة الت -

 ؛شهرة ابؼنتج و بظعتو -

 ؛كفاءة جودة ابؼنتج -

 .تلبيتو لتوقعات العملاء -
 مؤشرات الأداء الخاصة بالسعر  -2

الأرالح ، و )ابؼنافسػة  عػدد ابؼنافسػتُ الأساسية للطلب : ابغجم ،يتمحور أداء السعر في قدرتو على التفاعل ضمن العناصر 
، كمػػا أف السياسػػػة ابؼثلػػى للتسػػػعتَ ىػػي الػػتي تأخػػػذ بعػػتُ الإعتبػػػار الأىػػداؼ التسػػويقية خاصػػػة ابؼتعلقػػة بعناصػػػر (التكػػالي )

قػػ  للمؤسسػػة البقػػاء في نفػػس الوقػػت بروفقػػاً لظػػروؼ السػػوؽ و ابؼنافسػػة و  ابؼػػزيج التسػػويقي ، و أف تصػػن  بنػػوع مػػن ابؼرونػػة
 .عوائد و زيادة حجم ابغصة السوقيةأماـ ابؼنافستُ و تعظيم الأرالح و ال

 يلي : افيمكما يدكن برديد بعض ابؼؤشرات التي تقيس أداء السعر 

 ؛تواف  السعر مع ابعودة ، و ابؼنفعة ، و القيمة ابؼدركة للمنتج  -

 ؛مرونتوي مدى مدى قدرتو على التأقلم مع الظروؼ المحيطة أ -

 ؛تعظيم الأرالح في حدود التكالي  -

 .مدى برقيقو للأىداؼ -
 مؤشرات الأداء الخاصة بالتوزيع  -3

يتمحػػػور أداء وظيفػػػة التوزيػػػع في ابؼنػػػافع الػػػتي يقػػػدمها مػػػن وظػػػائ  ماديػػػة و أخػػػرى بذاريػػػة إذ توجػػػد ثػػػلاث بؾػػػالات تعكػػػس 
 و ىي : مؤشرات أداء ىذه الوظيفة 

 ؛ا التخرين و بذنب حالات الإختناؽالتوزيع على تغطية ابؼتطلبات من ابؼنتجات بدا فيهتشمل طاقة عنصر الإمكانية : -
ىػو مػا في توصػيل ابؼنتجػات إلذ العمػلاء و تشتَ إلذ الطاقة الإستيعابية و الفتًة الزمنية التي يستغرقها نظاـ التوزيػع  القدرة :-

 ؛يعُرؼ بسرعة التسليم
قد الجـــودة :-

ُ
مػػػة و بطػػػرؽ معابعػػػة الطلبيػػػات و خفػػػض معػػػدلات الأخطػػػاء الػػػتي قػػػد برصػػػل عنػػػد تتعلػػػ  بجػػػودة ابػػػػدمات ابؼ

 ؛نتجات إلذ أصحابها آمنة و سليمةالتسليم و ما يندرج ضمنها من وصوؿ ابؼ



    :  
                                                                           الفصل الثان 

   مدخل إلى الأداء التسويقر

 

 
52 

 مؤشرات الأداء الخاصة بالتًويج : -4
إلذ القياـ اللشراء  تتمحور أنشطة التًويج في عملية الإتصاؿ التي لابد أف تكوف فعالة فتقود العملاء في آخر ابؼطاؼ

الفعلي ، بدعتٌ أف تقوـ أدواتها بإقناعها و حثو على إبزاذ قرار الشراء ، بداية من مرحلة التعري  البؼنتجات ، مروراً بدرحلة 
الإبقذاب إليها وصولاً إلذ مرحلة التفضيل و الرغة في إمتلاكها أو في بذريبها ، يدكن الإستدلاؿ البؼؤشرات التالية لقياس 

 : داء ابػاص اللتًويجالأ

 ؛عدد العملاءابعدد التي تم جذبهم  -

 ؛ مدى تذكر العملاء للرسالة التًويجية -

 ؛مدى فهم و تقبل الرسالة التًويجية  -

 مدى كفاءة عناصر ابؼزيج التًويجي . -
كما يدكن إستخداـ بؾموعة من ابؼؤشرات النعية و الكمية لقياس أداء ابؼزيج التًويجي ، و التي نعرض بعضها من 

 .على سبيل ابؼثاؿ لا على سبيل ابغصر  -03-خلاؿ ابعدوؿ رقم 

 أىم مؤشرات أداء التًويج  (02) الجدول رقم

 ابؼؤشرات الكمية  ابؼؤشرات النوعية 

 إبراز . مدى قدرة الرسالة على -

 ابؼنافع المحققة من تقدلص ابػدمة . -

 درجة تذكر الرسالة . -

 مدى إبقذاب ابؼستهلكتُ . -

  . عدد الزالئن ابعدد -

 كفاءة نشاط التًويج = قيمة ابؼبيعات / تكالي  التًويج . -

كفاءة نشاط الإعلاف = قيمة ابؼبيعات المحققة بعد الإعلاف /  -
 قيمة ابؼبيعات الكلية في السنة .

تنشيط ابؼبيعات = قيمة ابؼبيعات بعد التنشيط / قيمة  كفاءة -
 ابؼبيعات الكلية في السنة .

 
بوعامر عائشة، دور الاعلاف الإلكتًولش في برستُ الآداء التسويقي من وجهة نظر العملاء، دراسة حالة مؤسسة أوريفليم البعزائر، بوعامر عائشة،  الدصدر :

عمار ثليجي، أطروحة مقدمة ضمن متطلبات شهادة دكتوراه الطور الثالث ؿ.ـ.د بزصص تسوي ، كلية العلوـ  الاقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة 
 80. ص2015/2016الأغواط، 
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 الدطلب الثالث : الدؤشرات الدوجهة بالنتائج : 

 : 1و ىي ابؼؤشرات الكمية لتقييم وظيفة التسوي  و تتمثل في

 الدؤشرات الدوجهة بالنتائج الدالية :  -
ابؽوامش ، الأرالح ، و العائد  تتمثل ابؼؤشرات ابؼالية لوظي  التسوي  بؾموعة مقاييس الأداء ابؼالر الذي تهتم البؼوارد (

 . الإستثمار ) ، و اللإستخدامات المحصل عليها من نظاـ المحاسبة الداخلي للمؤسسةو 

لى الأداء التسويقي للمؤسسة بل تؤثر إستخدامات وظيفة التسوي  تأثتَاً مباشرا عإستخدامات وظيفة التسويق :  -1
لإستخدامات ) بغرضها في الوقت ابؼناسب ، فإف ذلك قد على مؤشراتو الأخرى فأذا لد تق  ىذه الأختَة ( او 

 يعرض ابؼؤسسة إلذ بـاطر عديدة و تتجلى في مؤشرين هما :
 حالة الخزينة و الحاجة إلى تدويل الإستثمارات التسويقية : 1-1

ارة التسوي  ، ىذا ابؼؤشر في غاية الاهمية بؼا يعكسو من درجة الرشاد و العقلانية بل و الكفاءة التي تنص  بها إد
 ؛حيث أماـ قلة ابؼوارد يتعتُ عليها إيجاد نوع من التوزاف بتُ ابغاجة إلذ بسويل إستثماراتها و بتُ حالة خزينة ابؼؤسسة 

برتل دراسة تكالي  التسوي  و برليلها أهمية كبتَة في مقياس الأداء التسويقي للمؤسسة التكاليف التسويقية :  1-2
 ؛نتيجة قيامو بجمع الأنشطة و الفعاليات التسوي  و تعتبر الأساس في كفاءة إدارة التسوي  

مها بتجميع الأنشطة موع ابؼصاري  و النفقات و الاعباء التي تتحملها ابؼؤسسة نتيجة قياأنهابؾيقصد بتكالي  التسوي  
من مباشرة إلذ ا تتفاوت من ثابتة إلذ مُتغتَة و و الفعاليات التسويقية و تعتبر الأساس في برديد الأسعار و الأرالح ، كم

 غتَ مباشرة و من منظورة إلذ غتَ منظورة  .

تجارية ، الأرالح و توجد ثلاثة موارد أساسية ملموسة لوظيفة التسوي  ىي ابؽوامش ال  موارد وظيفية التسويق : -2
 العائد على الإستثمارات التسويقية .

                                                           
 . 68-67، ص  2002، عماف ، دار الثقافة للنشر و التوزيع ، ب ط ،  ء التسويقمبادىمحمد صالح ابؼؤذف ، 1
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: يعتبر ابؽامش التجاري مؤشراً مهما في قياس الأداء التسويقي ابػاص البؼؤسسات التجارية بؼا لو  الذامش التجاري 2-1
رؽ بتُ رقم من تأثتَ على حجم أرالحها ، كما يفسر درجة مساومتها على بزفيض أسعار الشراء ، كما يعبر عنو اللف

) و ا  ؛لفة شراء ابؼنتجاتتكلأعماؿ المحق  (خارج الرسوـ

الربحية مؤشر ىاـ في قياس الأداء التسويقي بؼا بؽا من تأثتَ على بقاء ابؼؤسسة و على نموىا و ىي  معدل الربحية : 2-2
ابؼنتجات ( كل منتج على  بحيةنسبة الأرالح المحققة في شتى الأنشطة التسويقية حيث يدكن حسابها في عدة بؾالات : ر 

 ؛) ، ربحية مناط  البيع ، ربحية منافذ التوزيع ، ... الخحدا
: يعُتبر من ابؼؤشرات ابؽامة في قياس الأداء التسويقي للمؤسسات بحيث يعبر  العائد على الإستثمار التسويقي  2-3

ارة التسوي  على تعظيم ثروة ابؼساهمتُ في عن مقدار الربحية ابؼتولدة عن وظيفة التسوي  ، و يفيد في معرفة قدرة إد
 الإستثمارات التسويقية ، بأف يقيس ربحية رأس ابؼاؿ ابؼستثمر الذي قدمة ىؤلاء .

 تتمثل أىم ابؼؤشرات ابؼوجهة اللنتائج التسويقية في العناصر الآتية :  الدؤشرات الدوجهة بالنتائج التسويقية :
) في السنة أو في الفتًة ابؼعينة (أسبوع ، شهر ، فصل ، سداسيىو عدد ابؼبيعات المحققة حجم الدبيعات المحققة :  -1

يدثل أهمية خاصة في قياس الأداء التسويقي بؼا يشتَ لو من بؾموع الصفقات المحققة من طرؼ ابؼؤسسة مع عملاءىا  
نتجات مقارنة بدنتجات منافسيها ا ابؼكما يعكس درجة بسكنها من إشباع الطلب السوقي و يشر إلذ الأهمية التي برتله

 معرفة حجم ابؼبيعات الكلية بؽا  ىو مؤشر ذو إرتباط مباشر رقم الأعماؿ لذلك يعُد من الضروري على إدارة التسوي و 
يقصد بو بؾموع ابؼبيعات ابؼفوترة و المحققة من طرؼ ابؼؤسسة في السنة المحاسبية و يعُبر عنو رقم الأعمال المحقق :  -2

عكس ىذا ابؼؤشر مدى بقاح ، يدات النقدية المحصل عليها خارج الضرائب و خارج ابػصومات و ابغسومات اللوح
السياسة السعرية لإدارة التسوي  و يدكن أف يحسب على عدة مستويات : على مستوى العلامة ، ابؼنتج ، رجل البيع 

ستخدـ في تصني  قوة  ، العميل ، ابؼتً ابؼربع بؼساحة البيع ، ابؼنطقة البيعية و منفذ
ُ
التوزيع كما يعُتبر ابؼعيار الأوؿ ابؼ

 ابؼؤسسات بؼا يبرزه من ديناميكية نشاطها .
ستخدمة للتمتَ بتُ  الحصة السوقية : -3

ُ
تعتبر ابغصة السوقية مقياسا مهما لأداء فهي من بتُ أحسن ابؼقاييس ابؼ

التسويقية كما تفيد في معرفة مركزىا التنافسي و في ابؼؤسسات الناجحة و الغتَ ناجحة في إستًابذياتها و أنشطتها 
 التعرؼ على كمية الطلب و العمل على توجيهو .
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 بع : الدؤشرات الدوجهة بالعميل الدطلب الرا
قػػات إف تقػيم الأداء التسػويقي إنطلاقػػاً مػن العميػل عمليػػة في غايػة الأهميػػة ، كونهػا تسػمح للمؤسسػػة إسػتغلاؿ الطا          
تتضػمن برقي  ولائهم علػى ابؼػدى البعيػد و برقي  رضاىم و بناء صورة قوية في أذىانهم و في سبيل جذب العملاء، و الكامنة 

 ىذه ابؼؤشرات :
يعػبر ىػذا ابؼؤشػر عػن قػدرة ابؼؤسسػة علػى زيادة عػدد عملائهػا ، مػن خػلاؿ جهودىػا التسػويقية  كسب عملاء جـدد : -1

تتعامػػل معهػم مػػن قبػل ، و تظهػػر الأهميػػة الكػبرى بؽػػذا ابؼؤشػػر في عػن طريػػ  إسػتمالة و إسػػتقطاب عمػػلاء جػدد لد تكػػن 
 ؛تطبي  إدارة التسوي  لأساليب مؤثرة على عملاء ابؼنافستُ لتحويلهم لصابغها منها 

إف إكتساب عملاء جدد دوف برقيػ  رضػاىم ىػدؼ بػلا معػتٌ فرضػا العميػل ىػو الػذي تحقيق رضا العملاء الحليين :   -2
يوجػػو سػػلوكاتو الشػػرائية ، و يتحػػدد علػػى أساسػػو بقػػاء تعاملػػو مػػع ابؼؤسسػػة ، ومنػػو بشػػة إمكانيػػة الإحتفػػاظ بػػو و برقيػػ  

، كػػوف العمػػلاء مصػػدر بقػػاء  يعتػػبر برقيػػ  مؤشػػر الرضػػا ىػػدفاً ذو اولويػػة،ولائػػو بدػػا يتوافػػ  و برقيػػ  الأرالح بنسػػبة أكػػبر 
ابؼؤسسػػػة و إسػػػتمرارىا ، كمػػػا يسػػػاعدىا في ابغصػػػوؿ علػػػى مركػػػز تنافسػػػي قػػػوي ، مهمػػػا تعػػػددت البػػػدائل و بسيػػػزت وىػػػو 
القاعدة التي تبتٌ عليها الولاء لػذلك تػولذ إدارة التسػوي  أهميػة خاصػة لدراسػات و بحػوث الرضػا مػن أجػل التعػرؼ علػى 

 ؛ أداء ابؼؤسسة مقارنة بدنافسيها
ولاء العملاء عامل بقاح أساسي ، بستلكو ابؼؤسسة على نظتَاتها من ابؼؤسسات الػتي تسػتثمر في  :1درجة ولاء العميل  -3

المجاؿ التسويقي لكسب عملاء جدد حيث يوحي واقع ابؼؤسسات بأف ما تكلفػو بػرامج الػولاء يكػوف أقلبعشرةأضػعاؼ 
 اىات و ابؼعتقدات و ابؼيوؿ التي تتكوف لدى يقصد اللولاء بؾموعة الإبذ د بفا يكلفو جذب عملاءجد

العمػػػلاء عػػػن ابؼؤسسػػػة في حػػػد ذاتهػػػا ، و مػػػا تقدمػػػو مػػػن منجػػػات بحيػػػث بذعلهػػػم لا يظهػػػروا أي إسػػػتعداد للتعامػػػل مػػػع 
ابؼنافسػػتُ ، بػػل يعمػػدوف إلذ إطالػػة التعامػػل معهػػا علػػى ابؼػػدى البعيػػد ، منطلقثػػتُ مػػن فكػػرة أنهػػم يشػػعرولز اللثقػػة بكوىػػا 

طلاقػػاً مػػػن بؼنافسػػتُ و انهػػا تعػػػرؼ حاجػػاتهم و تسػػتجيب لإنشػػغلاتهم أكثػػر مػػػن ىػػؤلاء ، و يتحػػدد الػػولاء إنأكثػػر مػػن ا
 2السوكات الآتي ذكرىا :

 ؛سات ابؼنافسةالشراء من ابؼؤسسة دوف غتَىا من ابؼؤس -

                                                           
1Shu – Hao Chang , A Study of MarketingPerformance Evaluation System for NetbookDisutubutors, 
international jornal of business and management , N13 , vol 7 , 2012 , p87 - 88 

 .  112، ص  2006،  2، القاىرة ، دار الفاروؽ للنشر و التوزيع ، ط التسويق من خلال علاقتك بالعملاءمتَلن ستوف و آخروف ، 2
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 ؛بؼزيد من ابؼنتجات و بصفة مستمرةشراء ا -

 ؛القياـ بتزكية ابؼؤسسة عند الآخرين  -

 .ك لإعلانات أكثر من أية فئة أخرىللحوافز التي تقدمعا و كذلالإستجابة  -
يذىب كوتلر إلذ أف الرضا ىو مفتاح الولاء ، فالعميل ابعد راضي يظُهر الػولاء للمؤسسػة علػى الأمػد البعيػد ، و يسػتمر في 

 .قوـ بتحسينها أو بتعديل تشكيلتهاشراء منتجاتها بوتتَة أكبر عندما ت
تعُتػػبر الشػػهرة مقيػػاس بؼػػدى تواجػػد مؤسسػػة مػػا في السػػوؽ ، وىػػو  لامتهــا لــدى العمــلاء:شــهرة الدؤسســة و صــورة ع -4

مؤشر يستخدـ بؼعرفة مدى تعرؼ العملاء عليها كمػا يعكػس فعاليػة جهػوده التسػويقية خاصػة الإتصػالية فكلمػا كانػت 
مػة في معرفػة معروفة كلما أقبل العملاء على شراء منتجاتها بفا يتًجم إرتفاع نتائجو ابؼالية ، كمػا يفيػد مؤشػر صػورة العلا

تميزة أكثر تكػوف صػورة علامتهػا مشػرفة أكثػتَ حيػث غالبػاً 
ُ
درجة بسيزىا عن العلامات ابؼنافسة ، و مؤكد أف ابؼؤسسة ابؼ

تغتَات على قراراتهم الشرائية .
ُ
 1 ما ينساؽ العملاء مباشرة إلذ الشراء من واقع بُظعة العلامة ، ملغتُ بذلك بقية ابؼ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 Laure Ambroise ,Lapersonnalité Des Marque Une Contribution Réelle A Leurs Gestion , Revue Francais du 
Marketing , N207 , P 33 .  
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 خلاصة الفصل : 
تسػارع  و  عػن وبذػمشػكلات ناف ما تواجهو ابؼؤسسة من برػديات و إ           

ُ
إنفتػاح الأسػواؽ فػرض التطػور التكنولػوجي ابؼ

ػراد إحػرازه النجػ  مؤشػرات تسػويقية عاليػة تتناسػب و الػذي يتطلػب برقيػداء التسػويقي و عليها الإرتقػاء اللأ
ُ
اح الإسػتًاتيجي ابؼ

طرفػػاً فػػاعلاً في تقريػػره بحكػػم الأثػػر الكبػػتَ الػػذي تطبقػػو ردود أفعالػػو إبذػػاه الإسػػتًابذيات التسػػويقية علػػى الػػذي يعُتػػبر العميػػل و 
قػػاً لتوقعاتػػو مػػن أجػػل بلػػوغ رضػػاه تعديلػػو وفج التسػػويقي تبعػػاً لتفضػػيلاتو و مػػدى بقػػاح ابؼؤسسػػة لػػذا مػػن الأجػػدر تصػػميم ابؼػػزي

 .لتالر برستُ الأداء التسويقيالي  ابؼردودية ابؼالية ابؼطلوبة و برقومن ثم ولائو و 
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 تدهيد:

تعػػد اليقظػػػة الإسػػػتًابذية مػػػن العوامػػػل المحػػددة لقػػػدرة ابؼؤسسػػػة علػػػى الصػػػمود أمػػاـ منافسػػػيها ، تسػػػتطيع مػػػن خلابؽػػػا 
مراقبػػة بؿيطهػػا لتػػتمكن مػػن برقيػػ  معرفػػة مسػػتديدة لكػػل الأحػػداث ابغاليػػة و ابؼسػػتقبلية و ذلػػك لإعتمػػاد علػػى أسػػاليب عمػػل 

علػػى الأداء التسػػويقي و علػػى ىػػذا الأسػػاس فػػإف الدراسػػة في جانبهػػا التطبيقػػي تهػػدؼ إلذ إسػػقاط الإطػػار بسكنهػػا مػػن التػػأثتَ 
النظػػري علػػى أرض الواقػػع مػػن خػػلاؿ إجػػراء دراسػػة علػػى مؤسسػػة إتصػػالات ابعزائػػر اللأغػػواط و تم التطػػرؽ أولا إلذ التعريػػ  

ة الإسػػتًابذية و الأداء ئج ثم ربػػط العلاقػػة بػػتُ ابؼتغػػرين اليقظػػالبؼؤسسػة ابؼعنيػػة ثم توضػػيح منهجيػػة البحػػث ابؼتبعػػة و برليػػل النتػػا
 .التسويقي

 بحثتُو تم تقسيم ابعانب التطبيقي إلذ م

 " الأغواط" الإطار العاـ لشركة إتصالات ابعزائرالدبحث الأول : 

تبعة و برليل النتائج ابؼيدانية . الدبحث الثاني :
ُ
 منهجية الدراسة ابؼ
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 ":" الأغواط الإطار العام لشركة إتصالات الجزائرالدبحث الأول : 

تعُػػد مؤسسػػة إتصػػالات ابعزائػػر الرائػػدة في صػػناعة الإتصػػالات حاليػػاً في ابعزائػػر ، لػػذلك تسػػعى ابؼؤسسػػة إلذ تػػوفتَ 
الثابػػت و شػػبكات العديػػد مػػن العػػروض و التكنولوجيػػات ابؼتنوعػػة منهػػا الاليػػاؼ البصػػرية حاليػػاً و أيضػػا فيمػػا يخػػص ابؽػػات  

 كما ترتكز في نشاطها على إرضاء زالئنها إَضافة في ترقية بؾمع ابؼعلومات في ابعزائر .  4Gابؽات  ابغموؿ كاؿ

 الدطلب الأول: التعريف بشركة ولرمع اتصالات الجزائر

 :شركة إتصالات الجزائر -1

 :نبذة تاريخية عن نشأتها -أ 

وفي إطار إعادة تنظيم عميقة لقطاع البريد وابؼواصػلات، ليسػمح بؽػذا الأخػتَ اللنمػو تبعا للتغيتَ ابؼخطط من طرؼ ابغكومة 
بظػػػح بحريػػػة الػػػدخوؿ في قطػػػاع الاتصػػػالات لكػػػل ابؼتعػػػاملتُ   2000-03في بؿػػػيط أكثػػػر تنافسػػػية وشػػػفافية، القػػػانوف رقػػػم 

  1 .ة تثبيت وتنظيم اتصالات ابعزائرىي سن 2002ابؼمتثلة للأوامر القانونية والتنظيمية ابػاصة بهذا القطاع، وبهذا فإف 

كػػاف سػػوؽ الاتصػػالات في ابعزائػػر يعػػالش مػػن تأخػػر في انتشػػار ابؽػػات  حيػػث أنػػو لد يكػػن   2000-03قبػػل صػػدور قػػانوف 
% في الدوؿ ابؼتقدمػة اللإضػافة إلذ ذلػك، أكثػر مػن نصػ   40% في القي دوؿ ابؼغرب العربي و  8% مقابل  6يتجاوز 

موصػػولة بشػػبكة الاتصػػالات، كانػػت شػػبكات إعػػلاـ ابؼؤسسػػات منعدمػػة تقريبػػا، وكػػاف عػػدد مسػػتخدمي البلػػديات لد تكػػن 
مػػػزود معتمػػد و آلاؼ مقػػػاىي الانتًنػػت، كمػػػا كانػػت شػػػبكة التوزيػػع ابؽػػػاتفي ابغلقػػػة  61الانتًنػػت ضػػػعيفا جػػدا رغػػػم وجػػود 

 .الأضع  للشبكة معرقلة بذلك الانتشار الواسع للأنتًنت

أىػم مكتسػبات القطػاع آنػذاؾ و قػد كانػت شػبكة اتصػالات   GBPS 2.5 وية و ابؼتكاملػة بسػعةكانت بنية الشبكة الق
 .ابعزائر من أىم الشبكات على مستوى الدوؿ الناشئة

، وأصػػبحت بػذلك ابؼمثػل الرئيسػي لتطبيػ  إسػتًاتيجية إدخػػاؿ 2003جػانفي  1بػدأت إتصػالات ابعزائػر نشػاطها ربظيػا في 
ـ و الاتصػػاؿ في ابعزائػػر مؤكػػدة اللتػػالر مسػػاهمتها التامػػة في بنػػاء بؾتمػػع ابؼعلومػػات ابعزائػػري و التكنولوجيػػات ابعديػػدة للإعػػلا

 2 .ىذا من خلاؿ توفتَ أكبر نفاذ لشبكة الاتصالات

                                                           
1 Mohamed BENTRIOU, Application des technologies de l’information et de la communication dans le contrôle de gestion le cas d’un 
tableau de bord électronique le système d’information décisionnel d’Algérie télécom, université M’HAMED BOUGARA, 
BOUMERDES, 2013, p 160. 

 .03/05/2023، بتاريخ /https://www.algerietelecom.dz/ARمأخوذة من موقع إتصالات ابعزائر  2

https://www.algerietelecom.dz/AR/index.php?p=at_histoire_realisations
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 1:تعريف بؤسسة اتصالات الجزائرال -ب

تشػػهد تطػػورا مػػذىلا في ىػػذا تعػػد اتصػػالات ابعزائػػر مؤسسػػة رائػػدة في سػػوؽ الاتصػػالات السػػلكية واللاسػػلكية البعزائػػر، الػػتي 
المجاؿ، حيث تقتًح تشكيلة واسعة من خدمات ابؽات  الثابت والأنتًنت ابؼوجهة للػزالئن ابػػواص والمحتًفػتُ. وقػد اكتسػبت 
اتصػػػػالات ابعزائػػػػر ىػػػػذه ابؼكانػػػػة مػػػػن خػػػػلاؿ سياسػػػػة الابتكػػػػار الػػػػتي تتماشػػػػى بسامػػػػا مػػػػع تطلعػػػػات الػػػػزالئن، ذات توجػػػػو بكػػػػو 

 . الاستخدامات ابعديدة

اتصالات ابعزائر ىي شػركة ذات أسػهم برأبظػاؿ عمػومي، تنشػط في بؾػاؿ الاتصػالات السػلكية واللاسػلكية وابؽػات  الثابػت 
، ابؼتعل  بإعادة ىيكلػة قطػاع البريػد وابؼواصػلات 2000أوت  05ابؼؤرخ في  2000/03والأنتًت. تأسست وف  القانوف 

البريػػد والاتصػػالات السػػلكية واللاسػػلكية، والمحػػدد للقواعػػد العامػػة السػلكية واللاسػػلكية، والػػذي كػػرس الفصػػل بػػتُ نشػػاطات 
الػذي نػص  2001مػارس  01) بتػاريخ CNPEللبريد وابؼواصلات، فضلا عن قرارات المجلس الوطتٍ بؼساهمات الدولػة (

 على إنشاء مؤسسة عمومية اقتصادية أطل  عليها إسم " إتصالات ابعزائر".

وفػػػ  ىػػػذا القػػػػانوف الػػػذي حػػػدد نظػػػػاـ مؤسسػػػة عموميػػػة اقتصػػػػادية برػػػت الصػػػيغة القانونيػػػػة "مؤسسػػػة ذات أسػػػهم" برأبظػػػػاؿ 
برػت  2002مػاي  11دج ومقيدة في ابؼركز الوطتٍ للسجل التجاري يػوـ  115.000.000.000500اجتماعي قدره 

 .  02B 0018083رقم 

نفسػػػها علػػػى نشػػػاطات بسػػػارس في مواقػػػع جغرافيػػػة بـتلفػػػة، تعمػػػل بؽػػػا مواقػػػع متعػػػددة ووحػػػدات عملياتيػػػة منفصػػػلة تشػػػرؼ ب 
اتصالات ابعزائر، في إطار وضع الشروط ابؼواتيػة لإرسػاء اقتصػاد رقمػي في ابعزائػر وتهيئػة حلقػة إيجابيػة لإضػفاء القيمػة، علػى 

 :  ثلاثة بؿاور أساسية وىي

 ؛ برستُ جودة الشبكة كما ينظر إليها كل زبوف -

 ؛  بؿور قراراتنا وإجراءاتناوضع زالئننا في  -

    توفتَ خدمات بأسعار تتماشى وتطلعات الزبوف. -

 

 
                                                           

  وكالة الأغواط . –صادر عن مؤسسة اتصالات ابعزائر   1
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 (: رمز شركة إتصالات الجزائر .7الشكل )

  

 1:الإطار القانوني للشركة -ج

نػص علػى إنشػاء مؤسسػة عموميػة  (CNPE) صدر قرار عن المجلس الػوطتٍ بؼسػاهمات الدولػة 2001مارس  01بتاريخ 
عليها اسم " اتصػالات ابعزائػر"، وفػ  ىػذا القػرار حػدد نظػاـ مؤسسػة عموميػة اقتصػادية برػت صػيغة قانونيػة اقتصادية أطل  

يػػوـ  B02-0018083بؼؤسسػػة ذات أسػػهم برأبظػػاؿ اجتمػػاعي وابؼسػػجلة في ابؼركػػز الػػوطتٍ للسػػجل التجػػاري برػػت رقػػم 
 .2002ماي  11

بػرأس مػاؿ اجتمػاعي تنشػط في بؾػاؿ الاتصػالات، كمػا أف لتصبح اتصالات ابعزائر، مؤسسة عموميػة اقتصػادية ذات أسػهم 
ابؼؤسسة مطالبة بأداء مهاـ ابػدمة العمومية بحيث تعتبر مؤسسة اتصالات ابعزائػر، ابؼتعامػل الوحيػد ابؼسػتغل لشػبكة ابؽػات  

 .دج 61.275.180.000في ابعزائر برأبظاؿ اجتماعي يقدر حاليا ب  " ADSL " الثابت و شبكة الانتًنت

   :لذيكل التنظيميا -د

اللإضػػافة إلذ كونهػػا ابؼتعامػػل الرائػػد في بؾػػاؿ الاتصػػالات في ابعزائػػر، تعػػد اتصػػالات ابعزائػػر مػػن بػػتُ أكػػبر ابؼؤسسػػات الوطنيػػة 
تواجػػدا عػػبر كافػػة منػػاط  الػػوطن ، وذلػػك مػػن خػػلاؿ ىيكلتهػػا، فاتصػػالات ابعزائػػر تعتمػػد في ىيكلتهػػا علػػى منطػػ  الشػػمولية 

 .أبعد نقطة من ىذه البلادأي إيصاؿ منتوجها إلذ 

مديريػػة إقليميػػة : لكػػل مػػن (ابعزائػػر، وىػػراف، قسػػنطينة، سػػطي ، عنابػػة،  13حيػػث تسػػتَىا مديريػػة عامػػة مقرىػػا العاصػػمة و 
ورقلػػػة ، بشػػػار، الشػػػل ، التنػػػة، تيػػػزي وزو، البليػػػدة، تلمسػػػاف، والأغػػػواط)، أيػػػن تم التقسػػػيم حسػػػب الأقػػػاليم وبرتػػػوي ىػػػذه 

ولايػػػة بدديريػػػة في كػػػل منهػػػا، إضػػػافة إلذ  48لػػػى مػػػديريات ولائيػػػة أيػػػن تتواجػػػد اتصػػػالات ابعزائػػػر في ابؼػػػديريات الإقليميػػػة ع
مديريػػػة عػػبر الػػتًاب الػػوطتٍ، مػػن جهتهػػػا ىػػذه ابؼػػديريات الولائيػػة تضػػم وكػػػالات  50مػػديريتتُ إضػػافيتتُ للعاصػػمة بدجمػػوع 

  .بذارية ومراكز ىاتفية

                                                           
 معلومات مقدمة من طرؼ ابؼؤسسة بؿل الدراسة.   1
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ت ابعزائػػر، حيػػث أف ىػػذا الأخػػتَ يضػػع تعريفػػا واضػػحا للمهػػاـ وابؼسػػؤوليات يدثػػل الشػػكل ابؼػػوالر ابؽيكػػل التنظيمػػي لإتصػػالا
بهدؼ الوصوؿ إلذ إلزاـ نتائج الأفراد والمجموعات، ىذا التنظػيم سػيكوف مهيئػا لوضػع إجػراءات وطػرؽ عمػل بسػيطة تسػاعد 

 على برقي  الأىداؼ.
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 يكل التنظيمي لإتصالات الجزائر ( : الذ8الشكل )

عن مديرية العلاقات ابؼهنية، والتي توضح مهاـ ومسؤوليات ابؼديرية العملية  2023 ماي 06الصادرة بتاريخ  2023-268التعليمة ابؼصلحية رقم الدصدر : 
 للإتصالات وابؽياكل التابعة بؽا.
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 لرمع إتصالات الجزائر :  -2

 نشأتها  :-أ

التابعػػػة بغافظػػػة المجمػػػع حاليػػػا شػػػركة اتصػػػالات ابعزائػػػر  بذسػػػدت نشػػػأة (بؾمػػػع اتصػػػالات ابعزائػػػر) مػػػن خػػػلاؿ الشػػػركة الفرعيػػػة
، ابؼتعلػػػػػ  بإعػػػػػػادة ىيكلػػػػػػة قطػػػػػاع البريػػػػػػد وابؼواصػػػػػػلات السػػػػػػلكية 2000أوت  5ابؼػػػػػػؤرخ في  2000/03بدوجػػػػػب القػػػػػػانوف 

فمنػػػذ نشػػػأتها ،  واللاسػػػلكية، الػػػذي نػػػص علػػػى اسػػػتقلالية نشػػػاطات البريػػػد عػػػن نشػػػاطات ابؼواصػػػلات السػػػلكية واللاسػػػلكية
اتها الأوليػػة خدمػػة ابؽػػات  الثابػػت، ابؽػػات  المحمػػوؿ، الأنتًنػػت والاتصػػالات السػػلكية واللاسػػلكية عػػبر الأقمػػار شملػػت نشػػاط

 وىي ابؼهاـ ابؼوكلة حاليا لمجمع اتصالات ابعزائر.

شػػهدت سػػوؽ ابؼواصػػلات السػػلكية واللاسػػلكية في ابعزائػػر، قبػػل إعػػادة ابؽيكلػػة، تأخػػرا كبػػتَا مػػن حيػػث نسػػبة نشػػر الشػػبكة 
، كاف الشبكة الرئيسية تشمل أساسا شػبكة التبػديل وشػبكة الإرسػاؿ 2000في أوائل سنوات ،  % 6تفية التي لد تتعد ابؽا

 .TDM (Multi Time Division)من نوع 

، نشػػاطاتها ربظيػػا بفضػػل 2003أفريػػل  10الشػػرت الشػػركة الفرعيػػة اتصػػالات ابعزائػػر التابعػػة لمجمػػع اتصػػالات ابعزائػػر بتػػاريخ 
كمؤسسػػة عموميػػة اقتصػػادية برمػػل الشػػكل القػػانولش ابؼتمثػػل في شػػركة ذات أسػػهم، وىػػو مػػا بظػػح بؽػػا   2000/03القػػانوف 

كانػػػػػت بنيتهػػػػػا التحتيػػػػػة متكونػػػػػة أساسػػػػػا مػػػػػن شػػػػػبكة ىػػػػػات  عامػػػػػة ، فقػػػػػد   بولػػػػػوج عػػػػػالد تكنولوجيػػػػػات الإعػػػػػلاـ والاتصػػػػػاؿ
)RTPC شػػػػبكتتُ للهػػػػات  المحمػػػػوؿ (إحػػػػداهما رقميػػػػة، معيػػػػار ،(GSMشػػػػبكتتُ لنقػػػػل ا ،) لبيػػػػانات العموميػػػػةDz-

PAC) و (MEGA-PAC1.)، منصة أنتًنت (جواب) وبنية برتية للاتصالات الفضائية 

 تعريفها : -ب

تشػػرؼ علػػى مراقبػػة وتنسػػي  وتنفيػػذ ابؼشػػاريع في  2017نػػوفمبر  9مؤسسػػة مواطنػػة عموميػػة اقتصػػادية جزائريػػة تم تأسيسػػها 
اتصػالات ابعزائػر أربعػة شػركات فرعيػة مباشػرة تابعػة بغافظتػو وشػركتتُ يدتلػك بؾمػع ،  قطاع ابؼواصلات السػلكية واللاسػلكية

   أخريتُ تابعتتُ بشكل غتَ مباشر، يشرؼ على المجمع السيد خالد زرات كرئيس مدير عاـ

 

 

                                                           
1
  30/30/0300/ بتاريخ https://www.algerietelecom.dz/ARمأخوذة من موقع إتصالات الجزائر   



            الفصل الثالث:                                                                            
 الجانب التطبيقر

 

 
66 

 : رمز المجمع  (9الشكل )

 
 1الشركات الفرعية التابعة لمجمع إتصالات الجزائر :  -ج

 :  اتصالات الجزائر-

 و ىي التي أجرينا عليها دراستنا ؛  الأنتًنت وابؽات  الثابتتنشط في بؾاؿ 

 : اتصالات الجزائر موبايل )موبيليس(-

 ؛تنشط في بؾاؿ ابؽات  النقاؿ وخدمات الانتًنيت

 :  اتصالات الجزائر الفضائية -

 ؛تنشط في بؾاؿ شبكات الاتصاؿ والانتًنت عبر الساتل

 : اتصالات الجزائر أوروبا-

 ؛تسيتَ الكابل البحري "اورفاؿ" و" ارفاؿتشرؼ على 

 : كومنتال-

 ؛ تنشط في بؾاؿ إدارة فائض الالياؼ البصرية السوداء الشبكات البصرية ابػاصة البؼوردين

 : الشركة الجزائرية لتكنولوجية الاعلام والاتصال صاتيكوم-

كما ،   وأدارتها التواصل والاشراؼ عليها عن بعدتقدـ خدماتها في بؾاؿ الابتكار التكنولوجي أي التحكم في البيانات 
 تسهر ىده ابؼؤسسات وتعمل على برستُ ابػدمة ابؼقدمة للمواطن وتلبية كل حاجياتو عبر كامل التًاب الوطتٍ.
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 المجمع و الشركات التابعة لو  ( : رمز10الشكل )

  

 
 https://www.algerietelecom.dz ابؼصدر : ابؼوقع الرسم 

 تقديم الدصلحة  الثاني :الدطلب 

 إتصالات الجزائر بالآغواط  -1

  : التعريف بمديرية الأغواط-أ

أي بعػػد تقسػيم قطػاع البريػػد و ابؼواصػلات إلذ مؤسسػتتُ بريػػد  2003عػاـ 1أنشػئت ابؼديريػة العمليػة للاتصػػالات اللأغػواط 
اللوحػدة العمليػة للاتصػالات،  2003بدايػة ابعزائر و اتصالات ابعزائر كشػركة عموميػة ذات أسػهم و قػد كانػت تسػمى في 

أيػػن تم مػػنح الإسػػتقلاؿ ابؼػػالر و المحاسػػبي للوحػػدات العمليػػة وتم تغيػػتَ الاسػػم مػػن وحػػدة عمليػػة إلذ  2010إلذ غايػػة جػػواف 
منػذ سػنة ابؼديرية العملية، و ىي تابعة في الوقت ابغالر إلذ ابؼديرية ابعهوية للاتصالات الكائن مقرىا بولاية الأغػواط، وىػذا 

، بعػػػػدما كانػػػػت تابعػػػػة للمديريػػػػة ابعهويػػػػة بورقلػػػػة، بحيػػػػث أف ابؼػػػػديريات ابعهويػػػػة بػػػػدورىا تتبػػػػع إلذ ابؼديريػػػػة العامػػػػة في 2007
 .العاصمة ابعزائر
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 ( : أىم فروع شركة إتصالات الجزائر بالأغواط :11الشكل )

 

 
 

 من اعداد الطالبين بإعتماد على الدعلومات من عٌمال الدؤسسة  : الدصدر
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الوكالة التجارية اللاغواط 

 سيدي بـلوؼ 

 قصر ابغتَاف 

 الوئاـ 

 الواحات الشمالية 

 عتُ ماضي 

 وكالة آفلو 

سيدي ساعد  -قلتة   

 وكالة حاسي رمل 

به ل       
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 الذيكل التنظيمي للمصلحة : -ب

 الذيكل التنظيمي لدديرية العملية للاتصالات بالأغواط: (12)الشكل

 

 الدصدر :وثائق الدؤسسة
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 بالوكالة :  تنظيم العمل وتوزيع الدسؤولياتالدطلب الثالث : 

 العمل و توزيع ابؼهاـ في الوكالة بتُ العماؿ و ابؼدير على النحو الآتي و ىناؾ من ىم في الواجهة و في ابػلفية :يتم تنظيم  

 1 مدير الوكالة التجارية:

 ؛الوقوؼ على الستَ ابغسن للوكالة وابغرص على إرضاء الزبوف 
 ؛ابغرص على تطبي  الإجراءات ابؼعتمدة 
  ؛العمل (لقاءات، تعليمات داخلية،..)ضماف انتقاؿ ابؼعلومة بتُ فرؽ 
 ؛العمل على برقي  إحتياجات العاملتُ في جانب التكوين واقتًاح برنامج تكوين مناسب 
 ؛ضماف التموين البؼعدات واللوازـ الضرورية لستَ الوكالة 
 ٍ؛التنسي  مع ابؼصالح الأخرى على ابؼستوى المحلي والوطت 
  بغرض برستُ جودة ابػدمة ابؼقدمة للزالئن.اقتًاح تطوير في الإجراءات الداخلية 

  :الواجهة 

 مشرف الواجهة: 

 ؛إدارة أعواف الواجهة وابغرص على إرضاء الزالئن 
 ؛ابغرص على تطبي  الإجراءات ابؼعتمدة 
 ؛ضماف إنتقاؿ ابؼعلومة داخل فري  العمل 
 ؛برفيز وتدريب فريقو بغرض برقي  الأىداؼ ابؼوضوعة، ورفع ابؼبيعات 
  ؛على التواصل ابغسن مع الزبوف ومصداقية ابؼعلومة ابؼقدمةابغرص 
 ؛ضماف متابعة الاحتجاجات والتكفل بها لغاية وصوبؽا للمصلحة ابؼعنية 
 ؛ضماف توصيل ابؼعلومة للسم الإداري ورفع تقارير النشاط ابؼطلوبة إلذ مدير الوكالة 
 ؛ية الضرورية لآداء مهامهمالتأكد من أف أعواف الواجهة يتوفروف على بصيع الوسائل ابؼاد 
 .ضماف آداء مهاـ أعواف الواجهة في حالة الضرورة مثل نقص أعواف أو حضور زالئن قوي 
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 الإستقبال والتوجيو:

 ؛إستقباؿ الزالئن 
 (العروض ابعديدة، العروض ابؼؤقتة، ... إلخ) ؛ اعلاـ الزالئن بدنتجات وخدمات اتصالات ابعزائر 
  ؛ابؼناسبة وابغرص على توزيع التذاكر من أجل ستَ خط الإنتظارتوجيو الزالئن بكو الوجهة 
 ؛اعلاـ الزالئن بوجود دفتً إحتجاجات 
 ؛استكماؿ مل  الزبوف على مستوى النظاـ ابؼعلوماتي 
 .(مطويات، ملصقات، ... إلخ) القياـ اللتنشيط داخل الوكالة التجارية من خلاؿ إعطاء الزالئن ابؼنشورات ابؼختلفة 

 زبائن: مستشار ال

 (البيع، الإعلاـ، .... إلخ) ؛ التكفل اللزالئن 
 ؛ضماف خطاب بذاري أكيد وصادؽ 
 ؛استكماؿ العمليات ابؼختلفة على النظاـ ابؼعلوماتي 
 ) بررير بصيع انواع العقودADSL،4G LTE؛ )، ابؽات  الثابت... إلخ 
 ؛القياـ بتحصيل حقوؽ العمليات التجارية 
  ؛الاحتجاجات ابؼتعلقة اللتعطلاتالتكفل اللزالئن أصحاب 
 .استكماؿ مل  الزبوف على النظاـ ابؼعلوماتي 

 أمين الصندوق:

 (نقدا، شيك، ......إلخ) ؛ القياـ بتحصيل بصيع أنواع الفواتتَ بعميع أشكاؿ الدفع 
 ؛غل  وضعية الصندوؽ  والصنادي  الفرعية عند نهاية الدواـ وتعداد التحصيلات 
  "؛التحصيلات ابؼتعلقة البؼنتجات التي تم بيعها داخل الوكالةبررير "يومية 
 ؛بررير حوالات الدفع 
  بيع تعبئات الانتًنتADSL ، 4G LTE 
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 عون التقت التجاري:

 ؛تقدلص إرشادات للزالئن بخصوص ابعوانب التقنية للمنتجات وعروض اتصالات ابعزائر 
  ؛اللتعطلاتالتكفل اللزالئن أصحاب الإحتجاجات ابؼتعلقة 
 ؛صماف التنسي  مع ابؼصالح التقنية من أجل التكفل بإصلاح التعطلات 
 ) فحص وإعداد بصيع انواع ابؼودـmodem؛) بدا فيها تلك التي تم انتقاؤىا خارج اتصالات ابعزائر 
 .استكماؿ مل  الزبوف على النظاـ ابؼعلوماتي 

 1ثانيا: الخلفية

 مكلف بالعمليات التجارية:

  ؛فريقوإدارة 
 ؛ضماف انتقاؿ ابؼعلومة داخل فريقو 
 ؛ابغرص على تطبي  الإجراءات ابؼعتمدة 
 ؛ضماف متابعة ومعابعة الطلبات وابؼلفات ابؼسجلة في النظاـ ابؼعلوماتي 
 ؛معابعة وتطهتَ الإختلالات التجارية 
 (ملفات الإشتًاكات) ؛ مراقبة تطهتَ وأرشفة ابؼلفات الإدارية 
  والاىداؼ   التجارية (البيع وخط الإنتظار) واقتًاح اجراءات تصحيحية في حالة وجود بذليل تطور ابؼؤشرات

 ؛خلل
 .ضماف التنسي  مع مصالح الإنتاج في ابؼراكز التقنية وفي الدعم التجاري 

 : الدكلف بمتابعة التسجيلات

 ؛إدارة فريقو 
 ؛ابغرص على تطبي  الإجراءات ابؼعتمدة 
  ؛فريقوضماف انتقاؿ ابؼعلومة داخل 
 ؛بصع كشوؼ التحصيل من مكاتب البريد وضماف تسجيلها في النظاـ ابؼعلوماتي 
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 ؛مراقبة عمليات ابغصيل في النظاـ ابؼعلوماتي وإعداد حالة التقارب 
 ؛ضماف وفحص أرشفة كضوؼ الصندوؽ، ابؼلفات والنزاعات 
 ؛ابؼراقبة وضماف متابعة التحصيلات، النزاعات وتسيتَ ابؼستحقات 
 ور ابؼؤشرات (رقم الأعماؿ، التحصيل، ابؼستحقات).برليل تط 

 مكلف بمتابعة الحسابات والدقاربة:

 ؛ إدارة فريقو 
 ؛ ابغرص على تطبي  الإجراءات ابؼعتمدة 
 ؛ضماف انتقاؿ ابؼعلومة داخل فريقو 
 ؛متابعة حركة ابؼخزوف التجاري 
 ؛تسوية الفوارؽ ابؼلاحظة في ابؼخزوف وفي التحصيل مع ابعهات ابؼعنية 
 ؛إعلاـ ابؽيئة السُلَّمية بكل خلل ملاحظ 
  ارساؿ فوارؽ الصندوؽ إلذ ابؼكل  بدتابعة التحصيلات للتأكيد، وإرساؿ الوضعيات ابؼطلوبة لدى قسم المحاسبية

 ؛البؼديرية
 ؛ضماف متابعة الشيكات 
 ُ؛العمل على تقدلص أرقاـ دقيقة وضماف ابؼقاربة بت 
 ؛ساب البريديحركات الصندوؽ وعمليات الدفع في ابغ 
 .مبلغ ابغوالة وابغساب البريدي . 
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 ة الدراسة الدستبعة وتحليل النتائج الديدانية منهجي الدبحث الثاني :

 : تصميم وتنفيذ الدراسةالأولالدطلب 

 يتضمن ىذا ابؼطلب كل من بؾتمع وعينة الدراسة، أسلوب بصع البيانات، أساليب برليل البيانات.

 الدراسة:لرتمع وعينة  -1
 عامل من إدارة ابؼديرية العملية لاتصالات ابعزائر وكالة الاغواط. 45من بؾتمع الدراسة ىو عينة مكونة    

 أسلوب جمع البيانات:  -2
تم الاعتماد في ىذه الدراسة على طريقة الاستقصاء عن طري  الاستبياف من أجل بصع البيانات وابؼعلومات من          

 قد تم تقسيم الاستبياف الذ قسمتُ:مصادرىا الأولية، و 

ابػبرة ، ابؼستوى الدراسي، السنيحتوي على البيانات الشخصية ابػاصة بأفراد العينة من حيث (ابعنس،  القسم الأول:
 ). ابؼهنية

 يحتوي على:  القسم الثاني:

اليقظة ،  التكنولوجية ، اليقظة التجاريةاليقظة وىي على التوالر:  اليقظة الإستًابذيةابؼتغتَات ابؼستقلة وابؼتمثلة في  -
 التنافسية ، اليقظة القانونية .

 :يحتوي على  القسم الثالث:

 .للعاملتُ  التسويقيابؼتغتَ التابع: ابؼتمثل في الأداء 

كما تم استخداـ مقياس ليكارت ابػماسي لتقييم إجاالت أفراد العينة، بحيث تم إعطاء رقم لكل درجة من ابؼقياس من   
 أجل تسهيل معابعتها إحصائيا كالاتي:
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 درجات مقياس ليكارت (:03الجدول رقم )

 غتَ مواف  بساـ غتَ مواف  بؿايد مواف  مواف  بساما الاتجاه
 1 2 3 4 5 الدرجة

 الطلبةمن إعداد  الدصدر:

)" 5متدرج من "مواف  بساما (بدا أف ابؼقياس بطاسي أي مقسم إلذ بطسة أجزاء متساوية حيث نلاحظ في ابؼستعمل أنو 
أي أف طوؿ   0.8فنتحصل على  5على  4، فنقوـ بقسمة 4=1-5)" أي أف طوؿ ابؼقياس=1إلذ "غتَ مواف  بساما (

 وذلك كما ىو موضح في ابعدوؿ التالر: 0.8كل فئة يساوي 

 ابذاه إجاالت العينة (:04الجدول رقم )

 الاتجــــــــــــــــــــــــــاه الفــــــئــــــــــــة
 غتَ مواف  بساما 1-1.80

 غتَ مواف  1.80-2.60
 بؿايد 2.60-3.40
 مواف  3.40-4.20

 مواف  بساما 4.20-5
 من إعداد الطالبة الدصدر:

  أساليب تحليل البيانات -3
في عملية  spss26بعد بصع البيانات الستخداـ أداة الدراسة (الاستبياف)، تم الاستعانة ببرنامج التحليل الاحصائي    

 التفريغ والتحليل الاحصائي للبيانات واختبار فرضيات الدراسة حيث تضمنت الأساليب الإحصائية التالية:

 ، ثبات أداة الدراسة من أجل اختبار (Cronbach’s Alpha)معامل آلفا كرونباخ  -
 ،  التكرارات والنسب ابؼئوية من أجل عرض خصائص العينة -
 ،ابؼتوسطات ابغسابية والابكرافات ابؼعيارية بؼعرفة ابذاىات أفراد العينة -
 ، نموذج الابكدار ابػطي ابؼتعدد لاختبار الفرضية الرئيسية الأولذ والفرضيات الفرعية التابعة بؽا -
 ، لعينتتُ مستقلتتُ لاختبار الفرضيتتُ الرئيسيتتُ الثانية والسادسة tاختبار  -
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 برليل التباين احادي الطرؼ لاختبار الفرضية الرئيسية الثالثة، الرابعة وابػامسة. -
 إعداد الاستبيان: -4

مرت عملية اعداد الاستبياف بدجموعة من ابػطوات قبل ابغصوؿ على الاستبياف في شكلو الأختَ، حيث تم إعداد قائمة 
من الأسئلة وبعد مناقشتها مع الأستاذ ابؼشرؼ توصلنا الذ بؾموعة من العبارات والتي تم بركيمها من قبل بؾموعة من 

ليتم ابغصوؿ على  الدلحق رقم )(بناء على ملاحظات الأساتذة المحكمتُ الأساتذة، ثم تم القياـ بدجموعة من التعديلات 
 . الاستبياف في شكلو الأختَ

تم توزيع الاستبياف على عماؿ ابؼديرية العملية لاتصالات ابعزائر اللأغواط، وقد كاف عدد الافراد ابؼستقصي منهم يقدر  
استمارة  45وبعد عملية الفرز وابؼراجعة تم الاحتفاظ بػ: استمارات ضائعة، 5 منها و 45استمارة تم استًجاع 50بػ: 

 بدوف إلغاء أي واحدة منها وذلك لاكتماؿ البيانات.

 : صدق وثبات أداة الدراسةالثاني الدطلب 

يتم من خلاؿ ىذا ابؼطلب القياـ اللتأكد من مدى ثبات أداة الدراسة(الاستبياف)، والذي يعتٍ استقرار ىذه الأداة وعدـ  
 تناقضها مع نفسها، أي قدرتها على برقي  النتائج في حالة ما إذا اعيد توزيعها على نفس العينة برت نفس الظروؼ.

 أولا: صدق أداة الاستبيان: 

الاستبياف ىو اف تقيس أداة الدراسة ما وضعت لأجل قياسو، وفي ىذه الدراسة تم القياـ اللتأكيد من  قصد بصدؽ أداة
 صدؽ أداة الدراسة من خلاؿ صدؽ المحكمتُ.

 صدق المحكمين:  

 يلزـتم عرض الاستبياف الاولر على بؾموعة من المحكمتُ، وقد تم الاستجابة لآرائهم وتصويباتهم ومن ثم القياـ بإجراء ما 

 من حذؼ وتعديل حتى خرج الاستبياف في شكلو النهائي.

 ثانيا: اختبار ثبات أداة الدراسة:

يقصد بثبات أداة الدراسة او القياس(الاستبياف) ىو اف يعطي الاستبياف بعد تنفيذه نفس النتيجة في حالة ما إذا ما أعيد 
 تنفيذه مرة أخرى برت نفس الشروط والظروؼ.



            الفصل الثالث:                                                                            
 الجانب التطبيقر

 

 
77 

 ألفآكرونباخ:معامل  -1
 للتأكد من ثبات أداة الدراسة(الاستبياف) قمنا بحساب قيمة معامل الفاكرونباخ فحصلنا على ما يلي:      

 (: نتائج معامل ألفا كرونباخ لدتغيرات الدراسة05الجدول رقم )

 ألفا كرونباخ عدد العبارات الدتغير الرقم
 0.844 4 المحورالاوؿ: اليقضة التكنولوجية 01

 0.830 3 المحور الثالش:اليقضة التجارية 02

 0.918 4 المحور الثالث: اليقضة التنافسية 03

 0.881 7 المحور الرابع: اليقضة القانونية  04

 0.921 8 المحور ابػامس: الأداء التسويقي 05

 0.937 26 المجموع الكلي
 spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر:

أي اف أداة الدراسة  0.6 وىو أكبر من 0.937ف معامل الفاكرونباخ يساوي spss26 h من خلاؿ بـرجاتيلاحظ 
ابؼعتمدة(الاستبياف) بستاز بثبات جيد، أي انو يدكن الاعتماد على الاستبياف في قياس ابؼتغتَات ابؼدروسة نظرا لقدرتو على 

ات الاستبياف، كذلك اللنسبة لكل بؿاور الدراسة بستاز بثبات إعطاء نتائج متوافقة مع إجاالت ابؼستجوبتُ ابذاه عبار 
 .مقبوؿ، أي انها بستاز التساؽ داخلي
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 الدبحث الثالث: نتائج الدراسة واختبار الفرضيات

الأدوات التي تم اعتمادىا في ىذه الدراسة واختبار صدؽ وثبات أداء بعد التطرؽ في ابؼبحث الثالش الذ عرض       
يتم في ىذا ابؼبحث عرض خصائص عينة الدراسة، عرض وبرليل الدراسة نتائج الدراسة وصولا الذ الدراسة(الاستبياف) 

 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج.

  : عرض خصائص العينةالأولالدطلب 

 .السن، سنوات العمل ، ابؼستوى الدراسي نس، تتمثل خصائص العينة في ابع

 الجنس: 
 يوضح ابعدوؿ التالر تقسيمات أفراد العينة حسب ابعنس.

 توزيع مفردات العينة حسب ابعنس (:6الجدول رقم )
 النسبة التكرار فئات الدتغير الدتغير

 
نس

ابع
 

 %56 25 ذكور 
 %44 20 اناث
 %100 45 المجموع

 

  spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات  الدصدر:
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 توزريع مفردات العينة حسب ابعنس(: 13 الشكل رقم)
 
 

 
 على ضوء نتائج الاستبياف spss26 من بـرجات  الدصدر:

 التحليل :

اناث واللتالر الذكور اكثر من الاناث في  %44ذكور و  % 56)، نلاحظ اف 13) والشكل (06من خلاؿ ابعدوؿ (
 العينة بؿل الدراسة.

  السن: 
 

 

 

 



            الفصل الثالث:                                                                            
 الجانب التطبيقر

 

 
80 

 السنتوزيع مفردات العينة حسب  (:7الجدول رقم)

 النسبة الدئوية التكرار السن
 %8.9 4 سنة30الى 20من 
 %55.6 25 سنة40الى  31من 
 %24.4 11 سنة50الى  41

 %11.1 5 سنة51اكبر من 
 %100 45 المجموع

  spss26: من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر

 السنتوزيع مفردات العينة حسب  (:14الشكل رقم )

 
   spss26من بـرجات  الدصدر:

 :التحليل

اللنسبة لعينة الدراسة يتكوف من أربعة فئات حيث عدد العماؿ الذين  السننلاحظ اف متغتَ   spss26من خلاؿ نتائج 
الذ  31في حتُ أف أفراد العينة الذين تتًاوح أعمارىم بتُ  %8.9سنة يشكلوف نسبة  30الذ 20تتًاوح أعمارىم بتُ 
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لت تشكل من ، أما الفئة الأختَة ا%24.4سنة فتمثل 50الذ 41، أما أفراد العينة من %55.6سنة تشكل نسبة  40
 سنة . 40الذ  31، وعليو نستنج أف أغلب أفراد العينة تتًاوح أعمارىم بتُ %11.1سنة فهي بسثل نسبة  51أكبر من 

  الدستوى الدراسي : 
 الدستوى الدراسي(: توزيع مفردات العينة حسب 8لجدول رقم)

 النسبة التكرار  الدستوى الدراسي
 %6.6 3 ثانوي
 %4.4 2 تقت
 %8.8 4 ساميتقت 

 %57.7 26 ليسانس
 %13.3 6 مهندس

 %8.8 4 دراسات عليا
 %100 45 المجموع

  spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر: 
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 (: توزيع مفردات العينة حسب الدستوى الدراسي 15الشكل رقم: )

 
 spss26من بـرجات  الدصدر:

 التحليل :

لديهم مؤىل علمي  %4.4لديهم مؤىل علمي ثانوي، ونسبة  %6.6نلاحظ الف نسبة  spss26من خلاؿ بـرجات  
ليسانس و نسبة  %57.7منهم نسبة  %79.9ما ابؼستوى جامعي يدثل نسبة أتقتٍ سامي ، %8.8تقتٍ، ونسبة 

دراسات عليا ، أي اف الغالبية لديهم مؤىل علمي جامعي وىذا يرجع الذ طبيعة  %8.9مهندس و نسبة  13.3%
 عمل بؿل الدراسة والتي غالبا ما تتطلب كوادر بشرية مؤىلة.

 

 



            الفصل الثالث:                                                                            
 الجانب التطبيقر

 

 
83 

 :سنوات العمل 
 توزيع مفردات العينة حسب سنوات العمل(: 9الجدول رقم)

 النسبة الدئوية التكرار سنوات العمل
 %13.3 6 5اقل من 

 %17.8 8 9الى 5من 
 %44.4 20 19الى 10من 

 %24.4 11 19أكثر من 
 %100 45 المجموع

 spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات  الدصدر:

 توزيع مفردات العينة حسب سنوات العمل (:16الشكل رقم)

 
 

  spss26من بـرجات  الدصدر:
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 التحليل :

سػنوات 9الذ  5، امػا الفئػة مػن %13.3سػنة بسثػل  5نلاحػظ اف نسػبة افػراد الفئػة اقػل مػن  spss26من خػلاؿ بـرجػات 
، وعليػو %24.4سػنة  19، امػا الفئػة أكثػر مػن %44.4سػنة  بسثػل نسػبة  19إلذ  10، والفئة مػن %17.8بسثل نسبة 

 نية في العينة بؿل الدراسة .سنوات واللتالر وجود خبرة مه 10فاف غالبية افراد العينة يدثلوف سنوات العمل أكثر من 

 الدطلب الثاني: عرض وتحليل نتائج الدراسة

عػػد القيػػاـ في ابؼطلػػب السػػاب  اللتعػػرؼ علػػى خصػػائص عينػػة الدراسػػة والعناصػػر الػػتي تضػػمنها الاسػػتبياف، سػػنحاوؿ في ىػػذا 
 ابؼطلب عرض وبرليل نتائج التي تم التوصل اليها من الاستبياف.

 الاستبيانأولا: اتجاه عبارات 

 يتم عرض نتائج الدراسة من خلاؿ جداوؿ ابذاه العبارات ابؼكونة للاستبياف.

 اتجاه عبارات المحور الأول )اليقضة التكنولوجية( -1
 (: اتجاه عبارات المحور الأول)اليقضة التكنولوجية(10الجدول رقم)

الدتوسط  العبارات رقم العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 مواف   0.874 3.69 بستلك ابؼؤسسة مصلحة للبحث و التطوير 01
تستعمل ابؼؤسسة وسائل الاتصاؿ ابغديثة  02

 لتًويج سلعتها
 مواف  0.694 4.13

تقوـ ابؼؤسسة بعقود تعاوف و شراكة بجانب  03
 تكنولوجيات جديدة

 مواف  0.806 3.82

تقوـ ابؼؤسسة بدشاريع و أبحاث و تطوير  04
 تكنولوجياتها

 مواف  0.843 3.71

 مواف  0.666 3.83 متوسط عبارات المحور الاول
 (ابؼلح  رقم.) spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر: 
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 التحليل :

) وجود موافقة عامة على عبارات المحور الأوؿ (اليقظة التكنولوجية)، أي اف افراد عينة 10يتضح من خلاؿ ابعدوؿ رقم (
يوافقوف ويؤكدوف على اف إستعماؿ التكنولوجيا و الإعتماد عليها في مؤسستهم (اتصالات ابعزائر اللأغواط)  الدراسة

يحق  إستجابة لدى ابؼوظفتُ أثناء أداء مهماىم  اللنسبة بؽم  حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقتهم على عبارات المحور 
)من مقياس ليكارت ابػماسي في ابعدوؿ 4.20-3.40ف " () وىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة "موا3.83الأوؿ (

 ) وىو ما يؤكد موافقتهم.03ابؼذكور سابقا رقم(
) ىو ابؼتوسط 3.69أما العبارة اقل نسبة موافقة ىي العبارة الأولذ حيث بلغ متوسط موافقة افراد العينة على العبارة (

رت ابػماسي وىذا يعتٍ اف إدارة ابؼؤسسة بستلك مصلحة ) من مقياس ليكا4.20-3.40الذي يقع في الفئة " مواف  " (
 للبحث و التطوير .

) 4.13بينما أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة الثانية حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقة افراد العينة على ىذه العبارة (
) وىذا يعتٍ اف إدارة ابؼؤسسة تستعمل 4.20-3.40وىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة " مواف  " من مقياس ليكارت (

 الوسائل الإتصاؿ ابغديثة للتًويج . 
)، أما العبارة 0.874ىي الأقل بذانسا في إجاالت افراد العينة وذلك البكراؼ معياري قدره ( 1كما نلاحظ اف العبارة   

 ).0.694البكراؼ معياري قدره ( 2الأكثر بذانسا في إجاالت افراد العينة فهي العبارة 
 اتجاه عبارات المحور الثاني )اليقضة التجارية(: -2

 عبارات المحور الثالش(اليقضة التجارية) ابذاه(: 11الجدول رقم)
الدتوسط  العبارات رقم العبارة

 الحسابي
الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

تعمل ابؼؤسسة جاىدة على تلبية أذواؽ و  05
 إحتياجات زالئنها

 مواف  0.878 4.04

تبحث ابؼؤسسة بإستمرار عن فرص الدخوؿ  06
 لألسواؽ جديدة

 مواف  0.837 4.07

ابؼؤسسة أهمية لاراء ابؼوردين و الزالئن  تعطي 07
 حوؿ منتجاتها

 مواف  1.019 3.69

 مواف  0.7900 3.933 متوسط عبارات المحور الثاني
 spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر: 
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 التحليل :

اليقظة التجارية )، أي اف افراد عينة ) وجود موافقة عامة على عبارات المحور الثالش( 11يتضح من خلاؿ ابعدوؿ رقم (
الدراسة يوافقوف ويؤكدوف على أف مؤسستهم تهتم بجانب اليقظة التجارية ، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقتهم على 

) من مقياس ليكارت ابػماسي 4.20-3.40) وىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة "مواف " (.9333عبارات المحور الثالش (
 موافقتهم. وىو ما يؤكد

) ىو ابؼتوسط 3.69أما العبارة اقل نسبة موافقة ىي العبارة السابعة حيث بلغ متوسط موافقة افراد العينة على العبارة (
) من مقياس ليكارت ابػماسي وىذا يعتٍ اف إدارة ابؼؤسسة تعطي اهمية لآراء 4.20-3.40الذي يقع في الفئة "مواف " (
 .تها ابؼوردين و الزالئن حوؿ منتجا

بينما أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة الثانية حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقة افراد العينة على ىذه العبارة  
)4.07 ( 
) من مقياس ليكارت ابػماسي وىذا يعتٍ اف إدارة ابؼؤسسة 4.20-3.40ىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة " مواف  " ( و

 .تبحث ابؼؤسسة بإستمرار عن فرص الدخوؿ لألسواؽ جديدة 
عبارة )، أما ال1.019ىي الأقل بذانسا في إجاالت افراد العينة وذلك البكراؼ معياري قدره ( 7كما نلاحظ اف العبارة 

 ) .0.837البكراؼ معياري قدره ( 6الأكثر بذانسا في إجاالت افراد العينة فهي العبارة 
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 اتجاه عبارات المحور الثالث)اليقضة التنافسية(: -3
 ابذاه عبارات المحور الثالث(اليقضة التنافسية ) (:12الجدول رقم)

الدتوسط  العبارات رقم العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

لدى ابؼؤسسة معلومات عن الاداء ابغالر  08
 للمنافستُ

 مواف  0.753 3.58

لدى ابؼؤسسة معلومات عن الاسواؽ  09
 ابعديدة للمنافستُ

 مواف  0.843 3.49

تولر ابؼؤسسة أهمية بؼنتجات ابؼؤسسات  10
 ابؼنافستُ

 بؿايد 0.857 3.32

 تراقب ابؼؤسسة بصفة دورية ابغصة السوقية 11
 للمنافستُ

 مواف  0.902 3.48

 مواف  0.7530 3.4648 متوسط عبارات المحور الثالث
 spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر:

 التحليل :

) وجػػػود موافقػػػة علػػػى عبػػػارات المحػػػور الثالػػػث ( اليقظػػػة التنافسػػػية )، أي اف افػػػراد عينػػػة 12يتضػػػح مػػػن خػػػلاؿ ابعػػػدوؿ رقػػػم (
يوافقوف ويؤكػدوف علػى أف مؤسسػتهم تهػتم الليقظػة التنافسػية ، حيػث بلػغ ابؼتوسػط ابغسػابي بؼػوافقتهم علػى عبػارات الدراسة 

) مػن مقيػاس ليكػارت ابػماسػي وىػو 4.20-3.40) وىو ابؼتوسط الذي يقػع في الفئػة "موافػ " (3.4648المحور الثالش (
 ما يؤكد موافقتهم.

) و ىػو ابؼتوسػط 3.32رة العاشرة حيػث بلػغ متوسػط موافقػة افػراد العينػة علػى العبػارة (أما العبارة اقل نسبة موافقة ىي العبا
) مػػػن مقيػػػاس ليكػػػارت ابػماسػػػي وىػػػذا يعػػػتٍ اف إدارة ابؼؤسسػػػة تػػػولر أهميػػػة 4.20-3.40الػػػذي يقػػػع في الفئػػػة "موافػػػ " (
  .بؼنتجات ابؼؤسسات ابؼنافستُ 

) 3.58يث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقة افراد العينة علػى ىػذه العبػارة (بينما أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة الثامنة ح
) مػن مقيػاس ليكػارت ابػماسػي وىػذا يعػتٍ اف إدارة ابؼؤسسػة 4.20-3.40وىو ابؼتوسػط الػذي يقػع في الفئػة " موافػ  " (
إجػػػاالت افػػػراد العينػػػة  ىػػػي الأقػػػل بذانسػػػا في 11كمػػػا نلاحػػػظ اف العبػػػارة ،   لػػػديها معلومػػػات عػػػن الأداء ابغػػػالر للمنافسػػػتُ 
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البكػراؼ معيػاري  8)، أما العبارة الأكثر بذانسا في إجاالت افراد العينػة فهػي العبػارة 0.902وذلك البكراؼ معياري قدره (
 ).0.753قدره (

 تجاه عبارات المحور الرابع )اليقضة القانونية(:  -4
 (:اتجاه عبارات المحور الرابع )اليقضة القانونية(13الجدول رقم )

الدتوسط  العبارات رقم العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

تبتٍ ابؼؤسسة علاقاتها مع ىيئات القانونية  12
 ابؼنظمة لنشاطها

 مواف  0.726 3.87

 مواف  0.735 3.78 برتُ ابؼؤسسة نشاطها وف  القوانتُ ابعديدة 13
تتبع ابؼؤسسة القوانتُ و التشريعات ابػارجية  14

 بؽا علاقات البؼؤسسةالتي 
 مواف  0.733 3.69

15 
 

برتـً ابؼؤسسة التشريعات و القوانتُ ابؼنظمة 
 لنشاطها

 مواف  0.720 4.07

تهتم ابؼصلحة التي تعمل بها بأي جديد في  16
 القوانتُ و التشريعات

 مواف  0.737 3.84

تطب  ابؼؤسسة بإستمرار كل تعديل قانولش  17
 جديد منظم لنشاطها

 مواف  0.765 3.80

بستلك ابؼؤسسة لتطبي  ومراقبة القانوف  18
 والتشريعات ابػاصة بها.

 مواف  0.743 3.77

 مواف  0.56102 3.831 متوسط عبارات المحور الرابع
 spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر:   

 التحليل :

عبارات المحور الرابع (اليقظة القانونية ) أي اف افراد عينة ) وجود موافقة عامة على 13يتضح من خلاؿ ابعدوؿ رقم (
الدراسة يوافقوف ويؤكدوف على أف مؤسستهم تهتم الليقظة القانونية حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقتهم على عبارات 

ماسي وىو ) من مقياس ليكارت ابػ4.20-3.40) وىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة "مواف " ( 3.831المحور الرابع (
) 3.69حيث بلغ متوسط موافقة افراد العينة على العبارة ( 14أما العبارة اقل نسبة موافقة ىي العبارة ، موافقتهم ما يؤكد
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) من مقياس ليكارت ابػماسي وىذا يعتٍ اف ابؼؤسسة تتبع 4.20-3.40ىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة "مواف " (
حيث بلغ  15بينما أكبر نسبة موافقة كانت على العبارة ،  القوانتُ و التشريعات ابػارجية التي بؽا علاقات البؼؤسسة 

) وىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة " مواف  " من مقياس 4.07بارة (ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقة افراد العينة على ىذه الع
 )،وىذا يعتٍ أف ابؼؤسسة برتـً التشريعات و القوانتُ ابؼنظمة لنشاطها . 4.20-3.40ليكارت (

)، أما العبارة 0.765ىي الأقل بذانسا في إجاالت افراد العينة وذلك البكراؼ معياري قدره ( 17كما نلاحظ اف العبارة 
 ).0.720البكراؼ معياري قدره ( 15الأكثر بذانسا في إجاالت افراد العينة فهي العبارة 

 ابذاه عبارات المحور السابع(الأداء التسويقي) (:14الجدول رقم ) اتجاه عبارات المحور السابع)الأداء التسويقي(: -1
رقم 
 العبارة

الدتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

 الاتجاه

 مواف  0.583 4.02 تساعد اليقضة  في رفع ابغصة السوقية للمؤسسة 01
تساىم اليقضة الاستًابذية في زيادة نشاط ابؼؤسسة  02

 التسويقي
 مواف  0.723 4.02

تدعم اليقظة الاستًابذية ابؼؤسسة في بضاية خصائص  03
 منتوجاتها ضد التقليد 

 مواف  0.747 4.00

04 
 

ىل تساىم اليقظة اإلستًابذية في نمو و توسع 
 ابؼؤسسة 

 مواف  0.673 3.84

 مواف  0.709 3.91 تساىم اليقضة في كسب ثقة العملاء 05
تسمح اليقضة الاستًاتيجية للمؤسسة الستهداؼ  06

 العرض على قطاعات خاصة من السوؽ 
 مواف  0.757 3.80

إحتياجات تساىم اليقظة الاستًاتيجية على تلبية  07
 الزالئن

 مواف  0.793 3.91

تساىم اليقظة الاستًاتيجية في برستُ مردودية  08
 ابؼؤسسة

 مواف  0.821 3.91

 مواف  0.57560 3.9278 متوسط عبارات المحور الخامس
 spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر:
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 التحليل :

موافقة عامة على عبارات المحور السابع (الأداء)أي اف افراد عينة الدراسة ) وجود 14يتضح من خلاؿ ابعدوؿ رقم (
يوافقوف ويؤكدوف على أف مؤسستهم تهتم بجانب الأداء التسويقي ، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقتهم على عبارات 

ليكارت ابػماسي  ) من مقياس4.20-3.40) وىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة "مواف " (3.9278المحور السابع (
 وىو ما يؤكد موافقتهم.

) ىو ابؼتوسط الذي 3.80حيث بلغ متوسط موافقة افراد العينة على العبارة ( 6أما العبارة اقل نسبة موافقة ىي العبارة 
) من مقياس ليكارت ابػماسي وىذا يعتٍ أف اليقظة الإستًابذية للمؤسسة 4.20-3.40يقع في الفئة "مواف " (

 ض على قطاعات خاصة من السوؽ .تستهدؼ العر 

حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؼوافقة افراد العينة على ىذاف العبراتاف  2و  1بينما أكبر نسبة موافقة كانت على العبارتتُ 
)،وىذا يعتٍ أف اليقظة تساعد 4.20-3.40) وىو ابؼتوسط الذي يقع في الفئة " مواف  " من مقياس ليكارت (4.02(

 لسوقية للمؤسسة و زيادة نشاط ابؼؤسسة التسويقي .في رفع ابغصة ا

)، أما العبارة 0.821ىي الأقل بذانسا في إجاالت افراد العينة وذلك البكراؼ معياري قدره ( 8كما نلاحظ اف العبارة 
 ).0.583البكراؼ معياري قدره ( 1الأكثر بذانسا في إجاالت افراد العينة فهي العبارة 

 فرضيات الدراسة ومناقشة النتائج الدطلب الثالث: اختبار

 وذلك الستعماؿ الاختبارات الإحصائية ابؼناسبة ومناقشة النتائج.     

 أولا: اختبار فرضية الرئيسية الأولى والفرضيات التابعة لذا

 نعتمد على أسلوب الابكدار ابػطي ابؼتعدد.
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 نتائج الابكدار ابػطي ابؼتعدد (:15الجدول رقم )

Modèle R  R-deux R-
deuxajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 0.865 0.749 0.723 0.25746 
 SPSSمن اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات  الدصدر:

 التحليل :

ما يدؿ على وجود علاقة ارتباط قوية بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة والأداء R=0.865نلاحظ أف )15( من خلاؿ ابعدوؿ
من التغتَ في الأداء  74.9%أي انهناؾ نسبة R-deux=0.749معامل التحديد اما %86.5التسويقي بنسبة 

ل أخرى غتَ تعزى الذ عوام%25.1التسويقي سببو التغتَ في أبعاد اليقضة الاستًابذيةالاربعة، اما النسبة ابؼتبقية بسثل 
 مدرجة في ىذا النموذج.

 الفرضية الرئيسة الأولى: 

 لاختبار الفرضية الرئيسية ANOVA): 16الجدول رقم )

 القيمة ابؼعنوية F مربع ابؼتوسطات درجة ابغرية بؾموع ابؼربعات 
 0.000 29.766 1.973 4 7.892 بتُ المجموعات

داخل 
 المجموعات

2.651 40 0.066 - - 

 - - - 44 10.543 المجموع
 SPSSمن اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجاتالدصدر: 

 التحليل :

)والتي α=  0.05)  ،وىي  اصغر  من( 0.000) نلاحظ اف قيمة مستوى معنوية بلغت(16ومن خلاؿ ابعدوؿ رقم (
يدؿ على وجود دور ذو دلالة : أي اف نموذج الابكدار معنوي، و ىذا H1تدعونا الذ قبوؿ الفرضية البديلة واللتالر نقبل

 إحصائية لليقضة الاستًاتيجية في برستُ الأداء التسويقي، واف بصيع ابعاد الدراسة بؽا تاثتَ معنوي على الابكدار.
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 التابعة لفرعية ا اختبار الفرضيات(:17الجدول رقم)

 القيمة الاحتمالية b ابؼتغتَ التابع الدتغيرات الدستقلة
sig 

 نتيجة الاختبار

 H0نقبل  0.161 0.111 الأداء التسويقي اليقضة التكنولوجية
 نقبلH0 0.396 0.057 الأداء التسويقي اليقضة التجارية
 نقبلH1 0.002 0.187 الأداء التسويقي اليقضة التنافسية
 نقبلH1 0.000 0.491 الأداء التسويقي اليقضة القانونية

 spss26من اعداد الطلبة اللاعتماد على بـرجات الدصدر: 

  الدقارنة بين القيمة الدعنويةsig  ومستوى الدلالةα: 
 اللاعتماد على القاعدة العامة:

 .H1ونقبل  H0نرفض α≥sigإذا كاف  -
 )  α =0.05.        (حيثH1ونرفض H0نقبل α≤ sigإذا كاف -

 الفرضيات الفرعية التابعة: 

 : 1الفرضية 

H0  : يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة التكنولوجيةفي برستُ الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر وكالة لا
 .%5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 

H1 : يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة التكنولوجيةفي برستُ الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر وكالة
 .%5مستوى الدلالة الإحصائية الاغواط عند 

 .αأكبر او تساوي قيمةsigنلاحظ الف القيمة الاحتمالية 

 . H0 ونقبل الفرضية الصفريةH1)، واللتالر نرفض الفرضية البديلةsig=0.161≥0.05( حيث:

الجزائر في تحسين الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات  إذا: لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة التكنولوجية
 .%5وكالة الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 
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 : 2الفرضية 

H0 : لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة التجاريةفي برستُ الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر وكالة
 .%5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 

H1 : التجاريةفي برستُ الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر وكالة يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة
 .%5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 .αأكبر او تساوي قيمة sigنلاحظ الف القيمة الاحتمالية 

 .  H0 ونقبل الفرضية الصفريةH1)، واللتالر نرفض الفرضية البديلةsig=0.396≥0.05( حيث:

إذا: لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة التجاريةفي تحسين الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة 
 .%5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 :3الفرضية 

H0 : كالة لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة التنافسيةفي برستُ الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر و
 .%5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 

H1 : يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة التنافسيةفي برستُ الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر وكالة
 %5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 .αاصغر من قيمةsigنلاحظ الف القيمة الاحتمالية 

 . H0 ونرفض الفرضية الصفريةH1واللتالر نقبل الفرضية البديلة)، sig=0.002≤0.05( حيث:

إذا: يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة التنافسيةفي تحسين الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة 
 .%5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 : 4الفرضية 

H0 :انونيةفي برستُ الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر وكالة لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة الق
 .%5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 
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H1 : يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة القانونيةفي برستُ الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات ابعزائر وكالة
 %5الاغواط عند مستوى الدلالة الإحصائية 

 .αاصغر من قيمةsigنلاحظ الف القيمة الاحتمالية 

 . H0 و نرفض الفرضية الصفريةH1)، واللتالر نقبل الفرضية البديلةsig=0.000≤0.05( حيث:

إذا: يوجد دور ذو دلالة إحصائية لليقضة القانونيةفي تحسين الأداء التسويقي في مؤسسة اتصالات الجزائر وكالة 
 %5الإحصائية  الاغواط عند مستوى الدلالة

 معادلة الابكدار ابػطي :

Y=0.711+0.111x1+0.057x2+0.187x3+0.491x4 
X1=اليقضة التكنولوجية 

X2=اليقضة التجارية 

X3=اليقضة التنافسية 

X4=اليقضة القانونية 

Y=الأداء التسويقي 
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 خلاصة الفصل 

حاولنػػا مػن خػػلاؿ الفصػػل الثالػث اسػػقاطو علػػى ابعانػػب بعػد اف تطرقنػػا في ابعػػزء النظػري في الفصػػلتُ الاوؿ والثػػالش 
التطبيقػػي وذلػػك مػػن خػػلاؿ مؤسسػػة اتصػػالات ابعزائػػر فػػرع الاغػػواط ،مػػن اجػػل الاطػػلاع علػػى واقػػع اليقظػػة الاسػػتًاتيجية في 
 ىػػػذه ابؼؤسسػػػة ومػػػدى تأثتَىػػػا علػػػى الأداء التسػػػويقي ، ولذ ىػػػذه الاخػػػتَة تم الاسػػػتعانة اللاسػػػتبياف كػػػأداة اساسػػػية في بصػػػع

 . فرد  من بؾتمع الدراسة حيث بست الاجابة عليو من اغلب الافراد  الذين قدـ بؽم 45البيانات الذي تم توزيعو على 

كما يعلػم ابعمعيػع انا بصيػع ابؼؤسسػات تسػعى دائمػا لتحسػتُ و الذ برقيػ  جػودة عاليػة لكسػب ثقػة العمػلاء واللتػالر زيادة 
حجم ابؼبيعات و ابغفاظ على مركزىا التنافسي ،و من اجل برقيػ  اكػبر نسػبة مػن متطلبػات ابؼسػتهلك وجػب عليهػا تطبيػ  

سػػػاليبهاأيػػػع انػػػواع اليقظػػػة الاسػػػتًاتيجة و اليب ابؼتطػػػورة للتكنولوجيػػػا و الانظمػػػة ابػبػػػتَة وبذسػػػيد بصبـتلػػػ  الطػػػرؽ و الاسػػػ
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إتضػػػػحت لنػػػػا أهميػػػػة اليقظػػػػة  بختػػػػاـ الدراسػػػػة الػػػػتي تناولػػػػت دور اليقظػػػػة الإسػػػػتًابذية في برسػػػػتُ الأداء التسػػػػويقي
تغػػتَين مػػن خػػلاؿ 

ُ
التكنولوجيػػة والتجاريػػة و التنافسػػية و القانونيػػة و مػػدى تأثتَىػػا علػػى الأداء التسػػويقي و العلاقػػة بػػتُ ابؼ

الإسػػتبياف علػػى عينػػة مػػن ابؼؤسسػػة ي و تطبيقػػي  و إسػػتعمالنا لأداة إعتمػػادنا علػػى ابؼػػنهج التحليلػػي مػػروراً بفصػػلتُ نظػػر 
 برليل نتائجها .و 

فمؤسسة رائدة في بؾابؽا  ابػدماتي كإتصالات ابعزائر لػن  تسػتطيع مػن برسػتُ أدائهػا التسػويقي مػا لد تعتمػد علػى نظػاـ 
 .أداء تسويقي فعاؿ عليو سيؤدي إلذاليقظة الإستًاتيجية ، بحيث أثُبت أف ىذا النظاـ إذا أعُتمد 

 و من خلال دراستنا إستخلصنا لرموعة من النتائج نوجزىا فيما يلي : 

 ة تكمػػػن أهميػػػة اليقظػػػة الإسػػػتًابذية في بصػػػع و معابعػػػة و برليػػػل ابؼعلومػػػات عػػػن البيئػػػة الداخليػػػة و ابػارجيػػػة للمؤسسػػػ
 ذلك يصُب في صالح ابؼؤسسة .بفعل ذلك يتم إبزاذ القرار الصائب و توقع ابؼخاطر و التقليل منها و كل و 
  اليقظػة الإسػتًابذية تشػػمل بصيػع ػأنواع اليقظػػة و أهمهػا و أكثرىػا شػػيوعاً الأنػواع الأربعػة الػػتي تم تناوبؽػا في الإسػػتبياف

 اليقظة التكنولوجية و التجارية و التنافسية و القانونية .
 ع العاملتُ .اليقظة الإستًابذية لا بزص الإدارة الإستًابذية فقط بل تشمل بصي 
  لليقظػة نظػامتُ مركػػزي و اللامركػزي و ىػذا الأخػػتَ أكثػر مرونػػة و ديناميكيػة في ظػل الأىػػداؼ و الإسػتًابذية الكليػػة

 للمؤسسة و في التعامل مع ابؼعلومات و إبزاذ القرارات .
 تبػار اليقظػة لليقظة الإستًابذية شروط وجب توفرىا في ابؼؤسسػة مػن حػد أدلس للهياكػل و إتصػاؿ داخلػي جيػد و إع

 وظيفة إدارية .
  يػػرتبط مفهػػوـ الأداء اللكفػػاءة و الفعاليػػة و الإنتاجيػػة علػػى ابؼؤسسػػة أف برقػػ  مسػػتويات جيػػدة مػػنهم لتحقيػػ  أداء

 جيد البؼقابل .
 . وجود علاقة طردية بتُ الأداء التسويقي للمؤسسة و مستوى وجود نظاـ اليقظة الإستًاتيجية 
 فعاليػة نظػاـ التسػوي   لابػد مػن برقيػ  بؾموعػة مػن ابؼؤشػرات الػتي تقػيس كفػاءة و من أجل برسػتُ الأداء التسػويقي

 .في ابؼؤسسة
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  انفػػػػراد ابؼؤسسػػػػة في السػػػػوؽ وإحتكػػػػار بعػػػػض ابػػػػػدمات كػػػػاؿADSL  وFIBRE  قػػػػد يػػػػؤدي إلذ عػػػػدـ أخػػػػذ
 موضوع اليقظة بجدية 

 لدراسة حيػث أف العمػل في إتصػالات غالبية أفراد العينة لديهم مستوى جامعي و ىذا راجع إلذ طبيعة العمل بؿل ا
 .ابعزائر يتطلب كوادر بشرية مؤىلة

  3.83أظهرات الدراسية وجود موافقة عامة من أفراد العينة على اليقظة التكنولوجية حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي.   
  3.933ابغسابي أظهرت الدراسة وجود موافقة عامة من أفراد العينة على اليقظة التجارية حيث بلغ ابؼتوسط . 
  3.4648أظهرت وجود موافقة من أفراد العينة على اليقظة التنافسية حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي . 
  3.831أظهرت وجود موافقة عامة من أفراد العينة على اليقظة القانونية حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي . 
  3.9278حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي أظهرت وجود موفقة عامة من أفراد العينة على الأداء التسويقي . 
  مػػػن خػػػلاؿ إختبػػػار الفرضػػػيات إتضػػػاح وجػػػود دور لكػػػل مػػػن اليقظػػػة التنافسػػػية و اليقظػػػة القانونيػػػة في برسػػػتُ الأداء

 التسويقي.
 التوصيات: 

  نوصػػي مػػن يتطػػرؽ بؽػػذا ابؼوضػػوع في ابؼسػػتقبل أف يسػػتعمل أكثػػر مػػن أداة واحػػدة  و إضػػافة أدوات أخػػرى كابؼقابلػػة
دور اليقظػػػة الإسػػػتًابذية في برسػػػتُ الأداء التسػػػويقي و يقػػػوـ بدراسػػػة في أكثػػػر مػػػن مؤسسػػػة واحػػػدة و عينػػػة  لدراسػػػة
 وذلك من أجل نتائج أكثر دقة. 100تفوؽ 

  يجػػب علػػى ابؼؤسسػػات ابعزائريػػة تبػػتٍ ثقافػػة اليقظػػة الاسػػتًاتيجة بؼػػا بؽػػا مػػن اهميػػة كبػػتَة خاصػػة بعػػد انفتػػاح الاسػػواؽ
 ة الدولية.ابعزائرية أماـ ابؼنافس

 .وجوب تشكيل خلية اليقظة و تزويدىا بإمكانيات بشرية و مادية و تقنية 
 .وجوب نشر ثقافة اليقظة الإستًابذية بتُ كل العاملتُ في بـتل  الأقساـ 
  و قياـ بدورات تكوينية للمدراء. دائمضرورة التزاـ الادارة العليا بتطبي  اليقظة وتفعيل نشاطها بشكل 
  ليػػة نظػاـ اليقظػػة الاسػػتًاتيجية تػػوفتَ وتسػختَ ابؼػػوارد ابؼاديػػة وابؼػوارد البشػػرية ذات الكفػػاءة العاليػػة، فعا يجػب لضػػماف

وأحدث التقنيات اللاضافة إلذ تكػاث  وتظػافر لكػل ابؼػوظفتُ البؼؤسسػات العتبػارىم طرفػا مػن عمليػة اليقظػة حػتى 
 يتستٌ بؼمثلي اليقظة تثمتُ النتائج ابؼتوصل إليها. 
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 أولا: الللغة العربية  

 الكتب

، مصػػػػر : بػػػػدوف ذكػػػػر دار النشػػػػر ، ب ط ،  -الأصػػػػوؿ و ابؼهػػػػارات  –أبضػػػػد سػػػػيد مصػػػػطفى ، إدارة البشػػػػر   )1
2002 . 

،  1أبضػػػػد سػػػػيد مصػػػػطفى ، ابؼػػػػدير و برػػػػديات العوبؼػػػػة  ، مصػػػػر : دار النهضػػػػة العربيػػػػة للنشػػػػر و التوزيػػػػع ، ط  )2
2001. 

إيدػػاف فاضػػل السػػػامرائي ، ىيػػثم محمد الػػزعبي ، نظػػػم ابؼعلومػػات الإداريػػة ، دار الصػػػفاء للنشػػر و التوزيػػع ، عمػػػاف  )3
 . 2004الأردف ، 

 .  1999وي  ، دار زىراف ، عثماف بشتَ العلاؽ ، قحطاف العبدلر ، إدارة التس )4
 .2008بلاؿ خل  السكارنة ، الريادة و إدارة منظمات الأعماؿ ، دار ابؼستَة ، عماف  الأردف ،  )5
 .2003توفي  محمد عبد ابغسن ، النسوي  و تدعيم القدرة التنافسية ، دار الفكر العربي ، القاىرة ،   )6
 .2009اليازوري ، عماف الأردف ، بصاؿ داود سليماف ، إقتصاد ابؼعرفة ، دار  )7
الشيخ الداوي ، برليل الأسس النظرية لفهوـ الأداء ، ابعزائر : بؾلة الباحث ، جامعػة قصػدي مػرالح ، ورقلػة   )8

 .2010،  7، العدد 
عػػػامر إبػػػراىيم قنػػػدليجي ، عػػػلاء الػػػدين عبػػػد القػػػادر ابعنػػػابي ، نظػػػم ابؼعلومػػػات الإداريػػػة ، دار ابؼسػػػتَة ، عمػػػاف  )9

 .2008 الأردف ،
عبػػػػػد السػػػػػلاـ أبػػػػػو قحػػػػػ  ، إقتصػػػػػاديات الأعمػػػػػاؿ ، الإسػػػػػكندرية : ابؼكتػػػػػب العػػػػػربي ابغػػػػػديث ، ب ط ،   )10

1993. 
 .1993عبد السلاـ أبو قح  ، إقتصاديات الأعماؿ ، الإسكندرية ، ابؼكتب العربي ابغديث ، ب ط،  )11
 .2007علاء الغرالوي و آخروف ، التسوي  ابؼعاصر ، الدار ابعامعية ، سنة  )12
 .2007ء الغرالوي و آخروف ، التسوي  ابؼعاصر ، مصر : الدار ابعامعية ، ب ط  علا )13
 –غسػػػػػػاف قاسػػػػػػم داود اللامػػػػػػي ، أمػػػػػػتَة شػػػػػػكروليا لبيػػػػػػاتي ، تكنولوجيػػػػػػا معلومػػػػػػات في منظمػػػػػػات الأعمػػػػػػاؿ  )14

 .2010الإستخدامات و التطبيقات ، الورؽ ، عماف الأردف ، 
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، 1ابؼاليػػػة  ، عمػػػاف : دار ابؼنػػػاىج للنشػػػر و التوزيػػػع ، ط بؾيػػػد الكرخػػػي ،  تقػػػولص الأداء بإسػػػتخداـ النسػػػب  )15
2007 . 

 .2009محمد الصتَفي ، إدارة تكنولوجيا ابؼعلومات ، دار الفكر ابعامعي ، الإسكندرية ، مصر ،  )16
لػػػػي  ، عمػػػػاف : دار ابغامػػػػد للنشػػػػر مػػػػدخل كمػػػػي و برلي –محمد جاسػػػػم الصػػػػميدعي ،  إسػػػػتًابذية التسػػػػوي    )17
 .2000،  1التوزيع ، طو 
 .2002محمد صالح ابؼؤذف ، مبادىء التسوي  ، عماف ، دار الثقافة للنشر و التوزيع ، ب ط ،  )18
 .  2005 طاىر لصبر ، التسوي  الإلكتًولش ، دار ابغامد ، عماف الأردف ، محمد )19
 . 2008لدار ابعامعية ، امحمد عبد العظيم ، التسوي  ابؼتقدـ ،   )20
علاقتػػك اللعمػػلاء ، القػػاىرة ، دار الفػػاروؽ للنشػػر و التوزيػػع ،  مػػتَلن سػػتوف و آخػػروف ، التسػػوي  مػػن خػػلاؿ )21

 . 2006،  2ط
وائػػػل إدريػػػس ، جاسػػػر النسػػػور ، الإبذػػػاه الإسػػػتًاتيجي و الأداء التنظيمػػػي ، دراسػػػة برليليػػػة ، ابؼػػػؤبسر الػػػػدولر  )22

 .2005ابػامس حوؿ إقتصاد ابؼعرفة و التنمية ، جامعة الزيتونة ، الأردف ، 
،  1عمػػػاف ، دار وائػػػل للنشػػػر ، جبؿسػػػن ، أساسػػػيات الأداء و بطاقػػػة التقيػػػيم ابؼتػػػوازف ، وائػػػل محمد ، طػػػاىر  )23

 .   2009، 1ط
 الدقالات والدلتقيات:

 الدقالات: -أ

رعد عدناف رؤوؼ ، دور أبعاد إستًابذية المحيط الأزرؽ في الأداء التسػويقي ، العػراؽ ، بؾلػة تنميػة الرافػدين ،  )24
 . 32جامعة ابؼوصل ، المجلد 

عبد ابؼليك مزىودة ،  الأداء بتُ الكفاءة و الفعاليػة ، ابعزائػر : بؾلػة العلػوـ الإنسػانية ، جامعػة محمد بحضػتَ ،  )25
 . 2001،  1بسكرة ، العدد 

همػػػػاـ بظػػػػتَ ملكػػػػي ، ىػػػػالش حامػػػػد الضػػػػمور ، التوجػػػػو السػػػػوقي و علاقتػػػػو ، اللأداء التسػػػػويقي لػػػػدى مكاتػػػػب  )26
 .2009، سنة  1، العدد  5ة الأردنية في إدارة الأعماؿ ، المجلد السياحة العاملة في مدينة عماف ، المجل
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ىػػػواري معػػػراج ، ناصػػػر دادي عػػػدوف ، اليقظػػػة التكنولوجيػػػة كعامػػػل للإبػػػداع في ابؼؤسسػػػة الإقتصػػػادية ، بؾلػػػة  )27
 خاص. العلوـ الإقتصادية و علوـ التسيتَ ، جامعة سيدي بلعباس، ابعزائر، عدد 

 الدلتقيات: -ب

القػػػادر ، إطػػػار لتطبيػػػ  ابؼراجعػػػة التسػػػويقية في قيػػػاس و عػػػلاج الفجػػػوة التدريبيػػػة ، ابؼػػػؤبسر أسػػػامة أبضػػػد عبػػػد  )28
 . 2006ديسمبر  06-02السعودي ، ابؼلتقى الرابع ، الرياض ، 

أوديػػة بػػن ناصػػر ، الػػذكاء الإسػػتًاتيجي مػػن اليقظػػة الإسػػتًابذية إلذ التخطػػيط الإسػػتًاتيجي ، مداخلػػة ، كليػػة  )29
 علاـ ، جامعة ابعزائر. العلوـ السياسية و الإ

للمؤسسػػة و واقعهػػا في  بلعػػزوز بػػن علػػي ، فػػلاؽ صػػليحة ، دور اليقظػػة الإسػػتًابذية في تنميػػة ابؼيػػزة التنافسػػية )30
التنافسػػػية للمؤسسػػػات الصػػػناعية خػػػارج قطػػػاع  ابعزائػػػر ، ابؼلتقػػػى الػػػدولر الرابػػػع حػػػوؿ ابؼنافسػػػة و الإسػػػتًابذيات

 .2010نوفمبر  8/9شل  ، المحروقات في الدوؿ العربية ، جامعة 
و بيئتهػا، مداخلػة، جامعػة الشػل  بن نافلة قدور ، مرزيػة عاشػور ، اليقظػة الإسػتًابذية قنػاة إتصػاؿ ابؼؤسسػة  )31

 .  2010نوفمبر  8/9
دراسػػػة ميدانيػػػة علػػػى  –بوتيفػػػور الزىػػػراء ، لكحػػػل فريػػػدة ، اليقظػػػة أداة مسػػػاعدة لإبزػػػاذ القػػػرار في ابؼؤسسػػػة  )32

 ة ، بؿاضرة ( أعماؿ غتَ منشورة ) ، وىراف .مؤسسة إقتصادي 13مستوى 
سػػػػتقبلية و أحػػػػد العوامػػػػل  )33

ُ
بومػػػػدين يوسػػػػ  ، آليػػػػة اليقظػػػػة و الػػػػذكاء الإسػػػػتًابذية أداة بؼواجهػػػػة التحػػػػديات ابؼ

لتقػػى الػػدولر الرابػػع حػػوؿ ابؼنافسػػة و الإسػػتًابذيات التنافسػػية للمؤسسػػات الصػػناعية خػػارج قطػػاع 
ُ
التنافسػػية ، ابؼ

 9/  8العربيػػػة ، كليػػػة العلػػػوـ الإقتصػػػادية و التجاريػػػة و علػػػوـ السػػػيتَ ، جامعػػػة ابعزائػػػر ،  المحروقػػػات في الػػػدوؿ
 . 2010نوفمبر 

داودي الطيػػػب ، رحػػػاؿ سػػػولاؼ ، شػػػينفتَوز ، اليقظػػػة التكنولوجيػػػة كػػػأداة لبنػػػاء ابؼيػػػزة التنافسػػػية للمؤسسػػػة  )34
الإقتصػاد الرقمػي و مسػاهمتها في تكػوين  الإقتصادية، مداخلة بعنواف ابؼلتقى الػدولر الثػالش حػوؿ ابؼعرفػة في ظػل

 .2007ابؼيزة التنافسية للدوؿ العربية ، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشل  ، ابعزائر ، 
رتيبػػػة حديػػػد ، نوفيػػػل حديػػػد ، اليقظػػػة التنافسػػػية وسػػػيلة تيسػػػتَية حديثػػػة لتنافسػػػية ابؼؤسسػػػة ، ابؼػػػؤبسر العلمػػػي  )35

 .2005مات ، جامعة ورقلة ، مارس الدولر حوؿ الأداء ابؼتميز للمنظمات و ابغكو 
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لتقػى  )36
ُ
زروخي فتَوز ، سكر فاطمة ، دور اليقظة الإسػتًابذية في الرفػع مػن تنافسػية ابؼؤسسػات الإقتصػادية ، ابؼ

الػدولر الرابػػع حػػوؿ ابؼنافسػة و الإسػػتًابذيات التنافسػػية للمؤسسػات الصػػناعية خػػارج قطػاع المحروقػػات في الػػدوؿ 
 .2010نوفمبر  8/9العربية ، جامعة ابعزائر ، 

 .سعيد أويكل ، اليقظة التكنولوجية في البلداف النامية بتُ النظرية و التطبي  ، مداخلة، جامعة ابعزائر )37
سػػػػعيد كرومػػػػي ، أبضػػػػد عمتَسػػػػتي ، أهميػػػػة اليقظػػػػة الإسػػػػتًابذية في برسػػػػتُ القػػػػرارات الإسػػػػتًابذية و التنافسػػػػية  )38

لتقػػى الػػدولر الرابػػع حػػوؿ ابؼنافػػة و
ُ
الإسػػتًابذيات التنافسػػية للمؤسسػػات الصػػناعية خػػارج قطػػػاع  للمؤسسػػة ، ابؼ

 .2010أكتوبر  08/09المحروقات في الدوؿ العربية ، جامعة عبد ابغميد إبن الديس ، مستغالز ، 
للمؤسسػػة الإقتصػػادية،  عبػػد الفتػػاح بوبـم،عائشػػة مصػػباح، دور اليقظػػة اإسػػتًاتيجية في تنميػػة ابؼيػػزة التنافسػػية )39

للمؤسسػػات الصػػناعية خػػارج قطػػاع احروقػػات في  ابػػع حػػوؿ ابؼنافسػػةو الإسػػتًابذيات التنافسػػيةابؼلتقػػى الػػدولر الر 
 .2010، نوفمر،9/8الدوؿ العربية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشل 

عيسػػػػى مرزوقػػػػة ، محمد الشػػػػري  شخشػػػػاخ ، الأسػػػػاليب الإسػػػػتًاتيجية لقيػػػػاس الأداء و الفعاليػػػػة في ابؼنظمػػػػات  )40
سػػػتدامة ، جامعػػػة ابؽادفػػػة للػػػربح ، مُلتقػػػى دو 

ُ
محمد بوضػػػياؼ ، لر حػػػوؿ أداء و فعاليػػػة ابؼنظمػػػة في ظػػػل التنميػػػة ابؼ

   . 2009، ابؼسيلة ، ابعزائر
ابؼنظمػػة العربيػػة للتميػػة الإداريػػة ، قيػػاس و تقيػػيم الأداء كمػػدخل لتحسػػتُ جػػودة الأداء ابؼؤسسػػي ، القػػاىرة :  )41

نظمة العربي
ُ
 .2009ة للتنمية الإدارية ، ب ط ، ابؼ
لتقػػػى الػػػدولر الرابػػػع حػػػوؿ ابؼنافسػػػة و منيػػػة خ )42

ُ
ليفػػػة ، آليػػػات تطػػػوير ابؼيػػػزة التنافسػػػية للمؤسسػػػة الإقتصػػػادية ،ابؼ

الإستًابذيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدوؿ العربية ، كلية العلوـ الإقتصػادية 
 .2010نوفمبر  8/9و التجارية و علوـ التستَ ، جامعة حسيبة بن بوعلي ، الشل  

 الدذكرات والرسائل الجامعية:

 –بلبصػػر خليػػدة ، اليقظػػة الإسػػتًابذية كأسػػاس جديػػد لػػدعم القػػدرة التنافسػػية للمؤسسػػات الصػػغتَة وابؼتوسػػطة )43
دراسػػػػة عينػػػػة مػػػػن ابؼؤسسػػػػات الصػػػػغتَة و ابؼتوسػػػػطة ، مػػػػذكرة ماجسػػػػتتَ ، قسػػػػم علػػػػوـ التسػػػػيتَ ، كليػػػػة العلػػػػوـ 

 .2009/  2008التسيتَ ، جامعة محمد حيضر بسكرة ، الإقتصادية و التجارية و علوـ 
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بوعػػامر عائشػػة، دور الاعػػلاف الإلكػػتًولش في برسػػتُ الآداء التسػػويقي مػػن وجهػػة نظػػر العمػػلاء، دراسػػة حالػػة  )44
مؤسسػػػة أوريفلػػػيم البعزائػػػر، أطروحػػػة مقدمػػػة ضػػػمن متطلبػػػات شػػػهادة دكتػػػوراه الطػػػور الثالػػػث ؿ.ـ.د بزصػػػص 

 .2015/2016دية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة عمار ثليجي، الأغواط، تسوي ، كلية العلوـ  الاقتصا
السػياحة دراسة حالة وكالة السػفر و  –دميةبوكريطة نواؿ ، أثر الإتصاؿ في رفع الأداء التسويقي للمؤسسة ابػ )45

Four Winds Travers   ، 2011/ 2010، مذكرة ماجيستً ، جامعة ابعزائر  . 
دراسة حالة العلامػة التجاريػة بؼؤسسػة نقػاوس  –لامة التجارية على سلوؾ ابؼستهلكجاري الصالح ، تأثتَ الع )46

 2007للمشػػروالت الغازيػػة و ابؼصػػبرات الغذائيػػة ، كػػذكرة ماجسػػتتَ ، جامعػػة محمد بوضػػياؼ ، ابؼسػػيلة ، سػػنة 
– 2008. 
طبيقيػة للمصػارؼ ت دراسػة –شادي عطػا محمد عػايش ، أثػر تطبيػ  إدارة ابعػودة الشػاملة علػى الأداء ابؼؤسسػي )47

 .2008الإسلامية العاملة في قطاع غزة ، مذكرة ماجستتَ ، ابعامعة الإسلامية، غزة ، سنة 
دراسة حالة صػيداؿ ، رسػالة ماجسػتتَ ، قسػم علػوـ  –الصالح جليح ، أثر القيادة الإدارية على أداء العاملتُ )48

 .2006ائر ، ابعزائر ، التسيتَ ، كلية العلوـ الإقتصادية و علوـ التسيتَ ، جامعة ابعز 
طػػو حسػػتُ نػػوي ، التطػػور التكنولػػوجي ودوره في تفعيػػل إدارة ابؼعرفػػة بدنظمػػة الأعمػػاؿ ، دراسػػة حالػػة ابؼديريػػة  )49

   . 2011العامة بؼؤسسة إتصالات ابعزائر ، أطروحة الدكتورة ، جامعة ابعزائر ، 
دراسػة ميدانيػة علػى  –أداء ابؼػوارد البشػريةعزيزة عبد الربضاف العتبي ، أثػر إسػتخداـ تكنلوجيػا ابؼعلومػات علػى  )50

 .2010الأكادمية الدولية الأستًالية ، 
، مػػذكرة -مػػوبيليس  دراسػػة حالػػة مؤسسػػة –عػػلاوي نصػػتَة ، اليقظػػة الإسػػتًابذية كعامػػل للتغيػػتَ في ابؼؤسسػػة  )51

، جامعػػة أبي بكػػر  ماجسػػتتَ ، قسػػم تسػػيتَ ابؼػػوارد البشػػرية ، كليػػة العلػػوـ الإقتصػػادية والتجاريػػة و علػػوـ التسػػيتَ
 .2011/  2010بلقايد ، تلمساف ، 

قرة الداغي ، كػاوة محمد فػرج ، تفاعليػة الإتصػالات التسػويقية ابؼتكاملػة و إنعكاسػاتها علػى الأداء التسػويقي ،  )52
 .2004رسالة دكتورة ، كلية الإدارة و الإقتصاد ، كلية الإدارة و الإقتصاد ، جامعة ابؼستنصرة ، العراؽ ، 

كايػػد ، محمد المجػػالر ، أثػػر أنمػػاط التوجهػػات الإسػػتًابذية علػػى الأداء التسػػويقي للبنػػوؾ التجاريػػة العاملػػة في محمد   )53
 .2012الأردف ، مذكرة ماجستتَ ، جامعة الشرؽ الأوسط ، سنة 
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 –يػةمرمي مراد ، اهمية نظم ابؼعلومات الإدارية كأداة للتحليل البيئي في ابؼؤسسات الصغتَة و ابؼتوسػطة ابعزائر  )54
، مػػػذكرة ماجيسػػػتً ، قسػػػم العلػػػوـ الإقتصػػػادية ، جامعػػػة فرحػػػات  chialiprofiplastدراسػػػة حالػػػة شػػػركة 

 .عباس ، سطي 
بكاسية رتيبة ، أهمية اليقظة التنافسية في تنمية ابؼيزة التنافسية للمؤسسة (دراسة حالة مؤسسة ابػطػوط ابعويػة  )55

ابعزائريػػة)، مػػذكرة ماجسػػتتَ في إدارة الأعمػػاؿ ، كليػػة العلػػوـ الإقتصػػادية و التجاريػػة و علػػوـ التسػػيتَ ، جامعػػة 
 . 2003/  2002ابعزائر ، 

واقع ثقافة الإبػداع وعلاقتػو اللأداء التسػويقي لشػركات الأدويػة الفلسػطينية مػن نضاؿ بؿمود رشيد بربراوي ،  )56
وجهة نظر العاملتُ في ىذا القطاع و الصيادلة و الأطباء في الضفة الغربيػة ، مػذكرة ماجسػتتَ ، جامعػة ابػليػل 

 . 2011، سنة 
 ثانيا: باللغة الأجنبية

57) Ambler , and All , Assessing Marketing Performance : Reasons 

For Metrics Selection , Journal of Marketing Management , Vol 4 , 

N5 , 2004. 
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décisionnel d’Algérie télécom, université M’HAMED 

BOUGARA, BOUMERDES, 2013. 

64)  Mustapha djenaas,Abderrezak Benhabib,veille stratégique et 

outils d’aide a la décision dans les entreprises algériennes cas des 

entreprises des services,faculté des sciences économiques et de 

gestion,univercitéAboubaker Belkaid,algérie. 

65) Shu – Hao Chang , A Study of MarketingPerformance Evaluation 

System for NetbookDisutubutors, international jornal of business 

and management , N13 , vol 7 , 2012  

 ثالثا: المراجع الإلكترونية:

66) Audreybaneyx ,Introductiona la scientométrie , site web 

://controverses.ensmp.fr 

67) https://www.algerietelecom.dz/AR / 

68) https://www.algerietelecom.dz/ar/page/presentation-du-groupe-

telecom-algerie- 

69)  /wordpress/wp-

content/uploads/2011/01/AudreyBaneyx2011dec.pdf. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

الملاحق 



 الملاحق 

 

 

 (: 01الدلحق رقم )

 قائمة الأساتذة المحكمين

 الأساتذة المحكمين                
 د. بن مويزة مسعود 01
 د. بن ترب  بن ترب  02

 


