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وفي تفاعل مباشر مع المستهلك ارة التجزئة دورا حساسا في التسويق، فهي آخر حلقة في سلسلة التوزيع تلعب تج

النهائي، تسعى الى توفير المنتجات والخدمات المرغوبة في الزمان والمكان المناسبين، حيث توفر الوقت والجهد والتكلفة 
 المورد والمستهلك والعمل عل نيل رضاه.على 

ؤسسات فيما لى تنافس المإدى أ، لتكنولوجيا المعلومات والاتصال وتعدد مجالات وميادين استعمالها لسريعمع التطور ا
قديم منتجات وخدمات بجودة عالية وبلمسة تحدث التقنيات التكنولوجية والاستفادة منها لأجل اكتساب أبينها من 

ة بينها وبين وضمان رضائهم وولائهم، وتقليص الفجو  بر شريحة ممكنة من المستهلكينكألى إجل الوصول ألوجية من تكنو 
 .المؤسسةة نشطألى تكامل بين مختلف إما يؤدي  ،زبائنها ومورديها

لتقنيات الحديثة واستغلالها من حدث اأالعمل عل اكتساب التطورات التكنولوجية و لى مواكبة إتسعى متاجر التجزئة ف
 ،لى احتلال مكانهاإالتي تسعى خاصة مع ظهور التجارة الالكترونية  ،جل ضمان استمرارها وبقائها في موقع تنافسيأ

 .الاتصال في المجتمعالمعلومات و والانتشار الواسع لتكنولوجيا 

:البحث كما يلي يمكننا صياغة اشكاليةبناء على ما سبق 
   برج بوعريريج؟ بمدينة تكنولوجيا المعلومات والاتصال في متاجر التجزئةما هو واقع استخدام  -

 سئلة الفرعية التالية:للإجابة على هذا التساؤل تم طرح الأ 
 هل تملك متاجر التجزئة في مدينة برج بوعريريج وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال؟ -
 الاتصال؟التجزئة لتكنولوجيا المعلومات و  هي المجالات التي يستخدم فيها تجار ما -
 استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تجارة التجزئة؟ ثر علىؤ ماهي العوامل التي ت -

سئلة الفرعية ثم اشكالية البحث تم طرح الفرضيات التالية:جابة على الأجل الإأمن 
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال.وسائل مدينة برج بوعريريج تمتلك متاجر التجزئة في  -
، ادارة عمليات الالكترونيالدفع عملية مراقبة المخزون،  مات والاتصال فييتم استخدام تكنولوجيا المعلو  -

 . البيع
والمستوى التعليمي على استخدام تكنولوجيا  ثر مستوى التحكم في تكنولوجيا المعلومات والاتصال،يؤ  -

 المعلومات والاتصال في متاجر التجزئة.



 

 لية:هداف التاتسعى الدراسة الى تحقيق الأ
 ئة.هميتها في تطوير تجارة التجز أابراز دور تكنولوجيا المعلومات والاتصال و  -
 ة. التجزئ دوات تكنولوجيا المعلومات والاتصال المستخدمة في متاجرأهم أالتعرف على  -
 معرفة مجالات تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصال في متاجر التجزئة. -
 يريج.رج بوعر بدينة مومات والاتصال في متاجر التجزئة في تقييم واقع استخدام تكنولوجيا المعل -
ئة من ر التجز ة متاجن تساهم في توضيح الرؤية حول كيفية استفادأتقديم الاقتراحات التي يمكن  -

 تكنولوجيا المعلومات والاتصال.
متاجر  ات والاتصال فيعلومالم ولوجياهمية الدراسة من حداثة الموضوع، والمزايا التي تقدمها تكنأتظهر  

  .التجزئة، ومن المهم التعرف على واقع التكنولوجيا ومدى استخدامها والاستفادة منها
ارة التجزئة، تجفي صال ات والاتواقع تكنولوجيا المعلوم بغرض، سلوب الوصفيالأدراسة على اعتمدت ال

أداة لجمع كتقصاء  وب الاسأسلتم استخدام . مجتمع الدراسة لها مدى استخدامفبعد حصر متغيرات الدراسة تم قياس 
 .البيانات

التجزئة على  ن متاجرم لى عينةع تمت الدراسةبمختلف مجالاتها؛  لمتاجر التجزئة الكبير للعددنظرا 
 .مستوى مدينة برج بوعريريج

وجودة في يرات المغن المتمقل جانب اولت على الأهناك دراسات تن هذا البحثطار موضوع إفي 
من هذه الدراسات نجد: ؛موضوع دراستنا

" بعنوان: بن احسن نصر الدين وحملاوي حميد دراسة 
ز الجامعي لميلة، رك، الم 3لعدد ا ،1لدالمجالاعمال، ". مجلة اقتصاديات المال و 

 . 2017الجزائر، 
ركة كوندور شمن طرف  ستخدمةلى معرفة الدور الذي تلعبه تكنولوجيا المعلومات والاتصال المإهدفت الدراسة 

 الموجهة للموزعين والمستهلكين. و في الرفع من فعالية وسائل ترقية المبيعات 
ول أتعد و لمبيعات اترقية  هدافأت والاتصال عامل مهم في تحقيق ن تكنولوجيا المعلوماألى إتوصلت الدراسة 

جيا كنولو مصدر للبحث عن العروض الخاصة المقدمة من طرف شركة كوندور، حيث تسمح خصائص ت
 لارتفاع السريعا فسر امم ،ممكنة كبر شريحةألى إمكانية( الوصول للاا، نيةاللازما )السرعة،المعلومات والاتصال 

روض ترقية لتلقي ع لمصدر، وهي متوفرة لدى جميع مراكز التوزيع التابعة للشركة وهي ابيعاتوالكبير للم
 المبيعات.



 

" :بعنوان مقران حسامدراسة 
وعلوم  ادية والتجاريةم الاقتصلعلو ية اكل  مذكرة ماستر في علوم التسيير، 
 .2016/2017التسيير، جامعة محمد بوضياف، المسيلة، 

خلال  فارج، منؤسسة لادارة سلسلة التوريد بمإلى تحديد دور تكنولوجيا المعلومات في إهدفت الدراسة 
 لمؤسسة.لتوريد بااسلة دارة سلإتشخيص واقع تكنولوجيا المعلومات بها ودراسة العلاقة بين تطبيقاتها و 

في المجال  ين الجيدل التكو ن المؤسسة تستخدم تكنولوجيا المعلومات بشكل فعال من خلاألى إتوصلت الدراسة 
 دارة سلسلة التوريد.إواعتماد المصالح عليها في جهزة، ر البرامج والأفوتو 

"  Technology in Retailبعنوان " "Puspendra Khandelwal & Debasis Dash" دراسة 
. 1عدد. ال9ة. المجلدلاجتماعيلوم االمنشورة في المجلة الدولية للبحوث في الع (التكنولوجيا في البيع بالتجزئة)

2019. 
التقنيات  راسة علىالد يث ركزت، حبدراسة واقع استخدام التكنولوجيا في متاجر التجزئة في الهند اهتمت

ع ية الببر الجوال، نقطعترويجية وض الالعر العروض الترويجية الرقمية، القسائم و زئة )كثر استعمالا في متاجر التجالأ
ار الكترونيا، سعرض الأعشخصي، ، مساعد التسويق التقنية الدفع بالهاتف المحمول والمحافظ الرقميةالمتنقلة، 

  ف باستخدام ترددات الراديو(. تقنية التعري
ئم والعروض ن القساأ ذإال، فع لالهند لا تستخدم التكنولوجيا بشكة في متاجر التجزئ نأ إلى الدراسة توصلت

لى نموذج ع ثيرأالتمكانية  تقدم الا ياتبينما باقي التقن عمالثير على نموذج الأأترويجية الرقمية لها امكانية التال
ند التجزئة في اله ق تجارةلحتن أة كومة على الرقمنة توقعت الدراسفي تجارة التجزئة، ولكن مع تركيز الح لعماالأ

 التكنولوجيا. بالمعايير العالمية لاستخدام
 "Information technology in retail trade "بعنوان: ،"Barbara Kucharska" دراسة

 .2012ندا.. جامعة الاقتصاد في كاتوفيتشي، بول(تكنولوجيا المعلومات في تجارة التجزئة)
وقف ولندا ومعرفة مبجزئة في ة الت تحديد تكنولوجيا المعلومات المستخدمة والمخطط لها في تجار هدفت الدراسة الى

 المستهلكين تجاه الحلول الجديدة في البيع بالتجزئة.
بيع وتهدف ؤسسات العالية ملى زيادة فإدف ن تقنيات المعلومات في التجارة التجزئة تهألى إتوصلت الدراسة 

تمد على تجزئة يعتاجر الم في المنتهجةن نجاح الحلول أالعملاء. كما بينت الدراسة  لى تحسين خدمةإيضا أ
 قدرات المحل ومواقف المستهلكين تجاهها.



 

 Impact of Information Technology on Retail" بعنوان "،Rashid Ali" دراسة

Sector in Pakistan" (طاع التجزئة في باكستانثير تكنولوجيا المعلومات على قتأ) عمالالمنشورة في مجلة الأ 
"KASBIT ،"2016. 

ع بالتجزئة في طاع البيت في قتكنولوجيا المعلوما على نظمة القائمةلى استكشاف امكانيات الأإهدفت الدراسة 
حيث  ؛ريعة بشكل سة التجزئانتشار التكنولوجيا المعلومات في تجار  وجودلى إحيث توصلت الدراسة باكستان، 

 لحجم.كثر من المتاجر صغيرة اأن المتاجر الكبيرة تستخدم التكنولوجيا أيرى الباحث 
ئن". مذكرة نيل ء الزباقيق ولادور خدمات متاجر التجزئة في تحآسية قاقي. بعنوان "دراسة 

 .2017 ،رية. جامعة محمد بوضياف بالمسيلةشهادة ماستر في العلوم التجا
اق الدولية سو لى الأتاح عنففي ظل ظروف المنافسة والا همية تجارة التجزئةألى توضيح دور و إلدراسة هدفت ا

مات ن خدألى إراسة وتحديد مدى تأثير خدمات متاجر التجزئة في تحقيق ولاء الزبائن حيث توصلت الد
 ،الزبائن ءولا على يةاحصائ لةدلا ذو ايجابي تأثير والتخزين لهاالتجميع والتصنيف والتجزئة وخدمات الائتمان 

لى لالة احصائية عدابي ذو ير ايجليس لها تأث لبيع كذلك البيئة المادية للمتجربينما خدمات الترويج وما بعد ا
 ولاء الزبائن. 

ث بح ؛"رضا الزبائنو لتجزئة تاجر اجودة الخدمة في م العلاقة بين" :دراسة ديما حسين. بعنوان
 .2018دارة الاعمال. الجامعة الافتراضية السورية.إنيل درجة الماجستير مقدم ل

بعاد أ أثرعرفة ن خلال مبائن مرضا الز الجودة في متاجر التجزئة و لى معرفة طبيعة العلاقة بين إهدفت الدراسة 
لى وجود إ ةلت الدراستوص .منزلية في مدينة حلبلتجزئة على مشتري الاجهزة الكهرو جودة الخدمة في متاجر ا

ها: توفير همأت من توصياذو دلالة احصائية لجودة الخدمة على رضا الزبائن، كما قدمت مجموعة من ال أثر
 دمة.المق معدات وتجهيزات حديثة وعصرية لتلبي رغبات الزبائن وتشعرهم بالرضا عن الخدمة

ات على المنتج فن عرض ثير"دراسة مدى تأ :. بعنوان"زيوي اعمر ومشاط رفيق"دراسة  
 ،بويرةلحاج. الند او كلي محأاستر في العلوم التجارية. جامعة سلوك المستهلك". مذكرة نيل شهادة الم

2018/2019. 
تقنياته هم مكوناته و أمن خلال عرض  ف السلعات في تصريبراز دور فن عرض المنتجإلى إهدفت الدراسة 

عرض المنتجات في المساحات الكبرى التي يتردد عليها باستمرار.  ي المستهلك الجزائري في طريقةأومعرفة ر 
فن  كما أن في اتخاد قرار الشراء لدى المستهلك النهائي،  ثيرالتشكيلة السلعية تأ لدى نألى إتوصلت الدراسة 

 الدراسة كما قدمت  . التأثير على اتخاذ قرار الشراءعرض المنتجات بأسس علمية وبطريقة منظمة يساهم في



 

سعارها حتى يتمكن المستهلك أاظهار فتات التي تبين مكان المنتجات و لامجموعة من التوصيات منها: تكثيف ال
 ثر في تطبيق تقنيات عرض المنتجات بالطرق العلمية.أكاد المنتج بسهولة وسرعة، الغوص يجإمن 

 أما الفصل ،لدراسةظري لالن الإطار إلىالفصل الاول  تم تقسيم البحث إلى مقدمة وفصلين؛ تطرقنا في
ل وتجارة علومات والاتصاوجيا المتكنولالنظري ل الإطارول تناولنا فيه . الفصل الأالدراسة الميدانية تناولنا الثاني

علومات لوجيا المول تكنو حلى مبحثين، سنتناول في المبحث الاول مفاهيم عامة إفيه  تطرقناالتجزئة، حيث 
ل اهيتها والعوامملتجزئة، ا تجارة عموميات حولإلى تطرقنا فيه ما المبحث الثاني أومكوناتها،  والاتصال، ماهيتها

اني ما الفصل الث. أالتجزئة  تجارةفيات المستخدمة تكنولوجيا المعلومات والاتصال والتقنيإلى المسؤولة عن الحاجة 
القياس  دواتوأ ةة الدراسحث الاول عينالدراسة الميدانية من خلال مبحثين، يتناول المبإلى فيه تطرقنا 

الميدانية  الدراسة ير نتائجعرض وتفسإلى فيه تطرقنا لأدوات القياس، المبحث الثاني  والخصائص السيكومترية
 سة.متغيرات الدرا عات تجاهلمجمو اوذلك بتحليل اتجاهات عينة الدراسة تجاه متغيرات الدراسة، تحليل الفروق بين 
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يعد مجال تكنولوجيا المعلومات و الاتصال من اهم المجالات التي شهدت في الآونة الاخيرة نموا واهتماما كبيرين  
وموظفيها  لمؤسسةا بين ااركتهعلى المستوى العالمي، واحدثت الشبكات تغييرات جذرية في كيفية نقل المعلومات، ومش

 جذرية من الشكل تحولات شهدت ، مما سهل العملية الاتصالية، التياملين من جهة اخرىمن جهة، وبين المؤسسة والمتع
 تجار عدتساا وتسييرها،  ادارتهوعية فيحدثت فيها نقلة ن التيالتقليدي الى الالكتروني، فتجارة التجزئة تعد من المجالات 

 وذلكقبل  نم تصورها الممكن من يكن لم درجة إلى للمستهلكين جديدة تجارب واختراع عملياتهم التحسين على التجزئة
تم يجية ومواكبتها، لتكنولو ايئة ع البباستعمال تقنيات تكنولوجية حديثة تعمل على تحسين خدماتها للزبائن وتكييفها م

 يات.ن العملمغيرها في عمليات الترويج و استخدام التكنولوجيا لإدارة العلاقات مع الزبائن والموردين، 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



2 

 

تصال من خلال مات والالمعلو سوف نتناول خلال هذا المبحث وعبر مطلبين اهم المفاهيم المرتبطة بتكنولوجيا ا
 تحديد ماهيتها ومكوناتها ومزايا استخدامها. 

 ئصها.م خصامن خلال هذا المطلب نتطرق الى تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال وابراز اه

1. : 
  المتحركة صورة الساكنة و الطوقة و والمن بين الكلمة المكتوبةهي مجمل الادوات المادية و المعرفية المستخدمة في الجمع

شكل واتجاهاتها بال ضامينهامليل اللاسلكية، ارضية كانت او فضائية، ثم تخزين المعطيات وتحوبين الاتصالات السلكية و 
 (2013/2014)حكيمة،  .السرعة اللازمةالمرغوب، في الوقت المناسب و 

 لمظمون يفها لمعالجة ايتم توظ التي كما تعرف بانها مجموعة من التقنيات او الادوات او الوسائل او النظم المختلفة
او  بيانات المسموعةمات واللمعلو المحتوى الذي يراد توصيله من خلال عملية الاتصال، والتي يتم  من خلالها جمع ا او

ونية ومن ثم تخزين لحاسبات الالكتر د على اعتماالمكتوبة او المصورة او المرسومة او المسموعة المرئية اوالمطبوعة او الرقمية بالا
ضامين و الرسائل او الماتصالية اد الااسترجاعها في الوقت المناسب، ثم عملية نشر هذه المو هذه البيانات والمعلومات، ثم 

 (2019 ،بارك)نعيمة   الى آخر، ومبادلتها.مسموعة اة مسموعة مرئية او مطبوعة او رقمية، ونقلها من مكان 
 اجاتهااحتي تدعم التي المعلومات ماستخدا على الإدارة تساعد التي المعلومات نظم لبناء تستخدم التي الأدوات تلك 
 والبرامج الفنية جالبرام كنولوجياتالت هذه وتتضمن المؤسسة فيالتشغيلي  العمليات بمختلف وللقيام ، القرارات اتخاذ في

 طاجين، ير)سم .العلاقة اتذ الأخرى العناصر أو الحواسيب من العديد بين الربط وشبكات البيانات وقواعد الجاهزة
2013) 
ائل الادوات والوس موعة منا  مجن خلال التعاريف السابقة يمكننا تعريف تكنولوجيا المعلومات والاتصال على انهم

استرجاعها في ، و ينها، تحليلهاها ،تخز انماطو المادية والمعرفية والنظم التي تستخدم لجمع البيانات والمعلومات بمختلف اشكالها 
 شبكات المعلوماتية.رها وتبادلها عبر الازمة، ونشالوقت المناسب وبالسرعة 
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(2019مباركي صفاء،  )حولي محمد،: 
 تم التي ائصالخص من موعةمج خلال من الاخرى التكنولوجيا من غيرها عن والاتصال المعلومات تكنولوجيا تميزت

:تلخيصها كما يلي
 ختصارا إلى يؤدي وذلك البعض بعضها من وقريبة متجاورة الأماكن علتج التكنولوجيا أن حيث: الوقت تقليل 

 . والمعلومات البيانات تبادلعن  الوقت
 زينهاتخ الممكن من لتيا والمعلومات البيانات من هائلا حجما التخزين وسائل تستوعب حيث: المكان تقليص 

 . بسهولة إليها والرجوع
 تكوين فرصو  المعرفة تطوير يتم حيثوالاتصال  المعلومات تكنولوجيا يميز ما أهم من وهو:  الاصطناعي الذكاء 

 . الانتاج عملية في التحكم وكذلك الشمولية زيادة أجل من المستخدمين
 الاتصال شبكات ينتكو  في تساعد التي التجهيزات من مجموعة تتواجد أنها حيث: الاتصال شبكات تكوين، 

 .المستخدمين بين والمعلومات ياناتالب تدفق من الزيادة إلى يؤدي ما وهذا
 الوقت فسن في ومرسل قبلكمست  يكونوا أن يمكنوالاتصال  المعلومات تكنولوجيات مستعملي أن أي: التفاعلية 

 لالتفاع من نوع بخلق يسمح لذيا وهو بينهم فيما الأدوار يبادلوا أن يستطيعون الاتصال عملية في المشتركين أن حيث
 . اتوالمؤسس الافراد بين
 غير الرسالة فمتلقي بهم،يناس وقت أي في المستقبل المرسل بين المتبادلة الرسالة استعمال إمكانية وتعني: اللاتزامنية -

 .الإلكتروني البريد مثل نفسه، الوقت في باستخدامها مطالب
 ستمراريةبا تتمتع مثلا نترنيتفالأ والاتصالات، المعلومات تكنولوجية باستقلالية تسمح خاصية وهي : اللامركزية -

 ه.بأكمل العالم مستوى على الانترنيت تعطل أن جهة لأي يمكن فلا الأحوال، كل  في عملها
 البلد وأ الشركة عن النظر بغض أي الصنع، المتنوعة الاتصالية الأجهزة بين الربط إمكانية وتعني:  التوصيل قابلية -

 .الصنع فيه الذي تم
 عن مكان يأ من أي نقلاته،ت أثناء تهاخدما من يستفيد أن للمستخدم يمكن هأن أي:  والحركية التحرك قابلية -

 .إلخ..النقال الهاتف ، النقال الآلي الحاسب مثل كثيرة  اتصال وسائل طريق
 مطبوعة الةرس إلى المسموعة الرسالة كتحويل  آخر، إلى وسيط من المعلومات نقل إمكانية وهي التحويل: قابلية  -
 مقروءة. أو
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 إلى بالضرورة اتوجيهه بدل عنيةم جماعة أو واحد فرد إلى الاتصالية الرسالة توجيه إمكانية وتعني :اهريةاللاجم -
 بالجمع حتسم نهاأ كما،  هلكالمست إلى المنتج من مباشرة تصل حيث فيها التحكم إمكانية يعني وهذا ضخمة، جماهيرا

 . للاتصالات المختلفة الأنواع بين
 بحيث ،لمالعا من محدودة غير مساحات فأكثر أكثر لتشمل للتوسع الشبكة هذه قابلية ووه: والانتشار الشيوع  -

 المرن. لنمطها المنهجي الانتشار هذا من اقوته تكتسب
 دةومعق تلفةمخ مسارات علوماتالم تأخذ حيث التكنولوجيات، هذه فيه تنشط الذي المحيط وهو والكونية: العالمية -

 تجاريةال عاملاتالم سهولة إلى لنظربا خاصة إلكترونيا يتدفق بأن المال لرأس تسمح وهي.  لمالعا مناطق مختلف عبر تنتشر
 .الدولية دودالح عبر والانتقال المكان عائق بتخطي لها فيسمح المعلوماتي المال رأس يحركها التي

  
 سسات.تي تقدمها للمؤ زايا ال، والمذا المطلب نبرز اهم العناصر المكونة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالمن خلال ه

 

 تالي:البشري وهي كال العنصر وقنية مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال هي عبارة عن مزيج من الوسائل المادية والت 
  :إداريين نم والاتصالات المعلومات تكنولوجيا وتشغيل بإدارة يقومون الذين الأفراد وهم 

 هميةأ أن على علوماتالم نظم مجال في المتخصصين لباغ يتفق ويكاد...  للنظام نهائيين ومستخدمين ومتخصصين
 أسباب هاإلي يعزى كوكذل كبير،  نحو على يةالماد المستلزمات أهمية تفوق المعلومات نظام وتشغيل إدارة فيالبشري  العنصر
 (2015/2016، )عبداوي هناء .  النظام في الفشل حالات الألب
 : إلى تصنيفهم ويمكن
   :في تخصصونوالم وصيانتها الأجهزة تشغيل في المتخصصون المبرمجين، النظم، ومصممي محللين من 

 . النظام فيالفكري  الالم برأس عليهم يطلق لاءوهؤ  الاتصالات تقنيات
 رجال ، ينمحاسب من المعلومات ظمةلأن المستخدمون الموظفون ، النظام إدارة في المشاركون الأفراد وهم: ا 

 .مدراء ،مهندسين بيع،
 واعها، الطابعاتختلف انيب بم: هي جميع المكونات التي تشترك في معالجة البيانات كالحواس ،

 وغيرها من الاجهزة.الخ  ...  الهاتف، الفاكسات الضوئية، الماسح
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 : وأنظمة امجوبر  وإجراءات  تتعليما من الحاسب لنظام المعنوية المكونات من مجموعة عن عبارة هي 
 دعمو  لبياناتا واسترجاع لحاسوبا عمليات إدارة أهمها أساسية وظائف بعدة البرمجيات هذه وتقوم برمجة ولغات التشغيل
 (2012/2013)توامي يعقوب،  .الأعمال تطبيقات

 : من المحطات  ن مجموعةرة عهي الوسيلة المستخدمة لإرسال البيانات والمعلومات وتلقيها، وهي عبا
 سال والتلقي.ية الار عمل اءبإجر للحواسيب المرتبطة ببعضها تسمح  ،منتشرة في مواقع مختلفة مرتبطة ببعضها البعض

 (2012/2013يعقوب، )توامي 
 : تسمح و اتالمنظم حتياجاتا مع تتوافق بصورة البيانات لقواعد الأساسية الهياكل تضم أن 

 يكون و تطبيقي عليها نامجبر  من أكثر إجراء خلاله من يمكن الذي بالشكل تكون أن يجب كما  إليها الوصول بسهولة
 واعدق لإدارة بنظم امجهذه البر  وتسمى الوظائف بهذه القيام على عدتسا التي البرامج من مجموعة خلال من ذلك

 :بالعملية التالية القيام في النهائي المستخدم الأخيرة هذه تساعد حيث البيانات
 البيانات قواعد وصيانة تحديث. 
 (2015/2016 ،)عبداوي هناء .بفاعلية بمهامه للقيام اللازمة بالمعلومات للتطبيقات النهائي المستخدم إمداد 

(2012/2013)توامي يعقوب،  
 تقدم تكنولوجيا المعلومات والاتصال العديد من المزايا والفوائد اهمها مايلي:

 :مستويات ىعل يجابياإ تأثيرا تالمعلوما تكنولوجيا تطبيق يؤثر حيث رفع مستوى الاداء والانتاجية في المنظمات 
 نولوجياتك تطبيق اتيجياتواستر  المنظمة ظروف بين التوافق من درجة وجود بشرط المنظمات في والإنتاجية الأداء

 .المعلومات
 فةا بالإض ذاه للمنظمة لقيمةا خلق إلى المنظمات في المعلومات تكنولوجيا استخدام يؤدي :المنظمة قيمة زيادة 
 .تالمنظما بين المنافسة حدة زيادة ظل في وخاصة تهااستراتيجيا تنفيذ في معاونتها إلى
 توفير خلال من وذلك ةالتنظيمي راراتالق اتخاذ في المديرين مهمة المعلومات تكنولوجيا تبسط :القرارات اتخاذ فعالية 

 .المطلوبة وبالشروط الملائم التوقيت في والملائمة الدقيقة والمعلومات البيانات
 فبتعري تمتهو  الإدارية داتبالوح والانضباط النظام توفير على المعلومات تكنولوجيا تعمل حيث :العمل تنمية 

 .مبه تحيط التي بالتطورات مستمرة بصورة وإمدادهم حولهم يدور بما الأفراد
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 التشغيل اتعملي هندسة ادةإع لإنجاح جوهريا عنصرا المعلومات تكنولوجيا تعد :التشغيل عمليات هندسة إعادة 
 لخلا من التصميم اتعملي بعد أو التصميمات لأفضل مقترحات من تقدمه بما التشغيل عمليات تصميم قبل سواء
 .المختلفة التطبيق مراحل في دورها
 وحداتوال ستوياتالم مختلف في نالمديرو  يعتمد :المعقدة والتنظيمية الإدارية لاتلمجاا في المنظمات نجاح تدعيم 

 النظم اماستخد يهاف يصعب والتي ةالمعقد والتنظيمية الإدارية النواحي في المعلومات تكنولوجيا استخدام على الإدارية
 .التقليدية

  داخل صالالات عمليات عيمتد على المعلومات تكنولوجيا تؤثر حيث :المنظمة لأفراد الايجابي السلوك تنمية 
 .لالعم بمناخ لمحيطا الغموض جةدر  وتقليل بكفاءة الوقت إدارة على مساعدتها جانب إلى هذا المنظمة وخارج

  عجم خلال من ةالشامل الجودة ةإدار  تحسين عملية في المعلومات تكنولوجيا تساعد :الشاملة الجودة إدارة تحسين 
 لمراقبةا عمليات عةسر  زيادة في تالمعلوما تكنولوجيا تساعد كما  عنها، والتقرير وتحليلها وتلخيصها البيانات ومراقبة

 أيضا اتالمعلوم تكنولوجيا ساعدتو  المراقبة نشاطات بمختلف القيام تكلفة فيضتخو  الاختبارات نوعية ينوتحس والتفتيش
 .ظهورها قبل الأخطاء اكتشاف في
 تعمليا سهلت التي لبياناتا وقواعد والبرمجيات الأجهزة استخدام يتم حيث :والمعارف المعلومات إدارة تحسين 

 كنولوجيةتو  ومالية تسويقيةو  فنية معارف تطوير على تعمل كما  والبيانات لوماتالمع واسترجاع زينوتخ معالجة جمع
 .الأخرى بالمنظمات مقارنة تنافسية ميزة خلق في استخدامها يمكن وتشغيلية

  العملاء ةوخدم دعم في اماه دورا المعلومات تكنولوجيا تؤدي حيث :للعملاء المقدمة الخدمات وتطوير تحسين 
 سرعةو  رضاهم يلون العملاء جاتباحتيا للوفاء العمليات هندسة إعادة وعمليات الإلكترونية التجارة استخدام خلال من

 لهم. المقدمة الخدمات تأدية
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الحاجة الى ن علمسؤولة وامل ابر مطلبين ماهية تجارة التجزئة ومعرفة بيئتها والععنتناول خلال هذا المبحث 
 تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تجارة التجزئة

  .ظائفهاو عرض لمفهوم تجارة التجزئة سوف نتناول اهم تعاريفها وخصائصها واهم تاجل المن 

 

  النهائيين  مستهلكيندمات للالسلع او الخعلى انها جميع الانشطة التي ينطوي عليها بيع عرفها فيليب كوتلر
 لاستخدامهم الشخصي غير التجاري.

مستهلك الاخير لاكية لللاستهاتعرف تجارة التجزئة على انها المؤسسات التسويقية التي تعمل على توزيع السلع  -
عن طريق  منية والحيازية،الز ية و لمكانلاستعماله الشخصي او استعمال افراد اسرته، ويعمل تاجر التجزئة على خلق المنافع ا

ميع لعمل على مده بجايها، و يه ال الوقت الذي يحتاج فالتي يرغب في شرائها فيلسلع الملائمة للمستهلك الاخير و عرض ا
 .(2001)بازرعة،  التسهيلات الممكنة لنقل ملكيتها وحيازتها اليه.

النهائيين او  ستهلكينلى المابيع المنتجات  كما تعرف عل انها المنشاة التي تقوم بكافة الانشطة التي تتضمن -
لاخيرة لتجزئة الحلقة ااتجارة  برتعتو طة التاجير والبيع التاجيري، الوحدات المستهلكة، وقد تتضمن هذه الانشطة ايضا انش

 (2013، )طلعت اسعد عبد الحميد في حلقات التوزيع والتي تلتقي مباشرة بالمستهلك.
لسلع ارض وبيع عتولى نها منظمات اعمال او احد القنوات التسويقية التى توتعرف منشآت التجزئة على ا -

ولعائلاتهم،  خصي لهمك الشوالخدمات للمستهلكين النهائيين الذين يقومون بشراء هذه المنتجات لاغراض الاستهلا
 (2007، سن ادريثابت عبد الرحم دين محمد،)موسى جمال ال وليس بغرض اعادة بيعها مرة اخرى للاخرين.

)محمد جاسم  .النهائي ستهلكهي تلك المنظمات التي تعمل في بيع المنتجات بالتجزئة، وبكميات صغيرة الى الم -
 (2008الصميدعي، 

لى المستهلك المنتجات بيع ابمن خلال التعاريف السابقة يمكننا تعريف تجارة التجزئة على انها مؤسسات تقوم 
 جها.كان والزمان المناسبين وبالكميات التي يحتاالنهائي، وتعمل على توفيرها له في الم
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 (2017 قاقي، )آسية تتميز تجارة التجزئة بمجموعة من الخصائص اهمها: -
 .السرعة في تلبية حاجيات المستهلكين
 ليومية للمستهلكينالتعامل في اقصى تجزئة ممكنة للمنتجات لتتناسب مع الحاجات ا.
 .بساطة الادارة اذ يقوم المالك بإدارتها
  ،ار في يد تركز سلطة القر ن نظرا للاعلااالسرعة في اتخاذ القرارات او تعديلها فيما يتعلق بقرار ات الشراء، التسعير

 شخص واحد.
 .الصغر النسبي لحجم اعمال متاجر التجزئة وتتم مع المستهلك النهائي  
، ة)فؤاد بوفطيم يلي: تؤدي متاجر التجزئة مجموعة من الوظائف اهمها ما -

2013/2014) 

 قوم بتصنيفها تتجين ثم دة منالتجميع والتصنيف: تقوم متاجر التجزئة بتجميع تشكيلة كبيرة من المنتجات من ع
  في السوق. وعرضها لتلبية حاجيات ورغبات واذواق المستهلكين المختلفة

 تولى عرض تتهم حيث نتجاالترويج وخدمات ما بعد البيع: تقدم مؤسسات التجزئة للموردين خدمات الترويج لم
لحزم اللف وا خدمة المنتجات بشكل جذاب في الرفوف ونوافذ العرض وتعليق ملصقات الاعلانات وتقديم

 يط او الاقراض.ع بالتقسالبي وال او تحضيرها والتوصيل للمنزل والتركيب، تقديم المعلومات عن كيفية الاستعم
 والتغيرات في لمستهلكيناقعات  بمعلومات عن تو الاتصال وجمع المعلومات: يمكن لمتاجر التجزئة تزويد المنتجين 

 ستهلك النهائي،ر مع الملمباشوشكاويهم، بسبب التعامل ا اليةسلوكياتهم الشرائية، وآرائهم عن المنتجات الح
 .ستهلكينومات المنتجين في تطوير منتجات تتوافق مع رغبات واذواق المالمعلوتساعد هذه 

 لكين ملات مع المستهالمعا قاتحلمل وظيفة البيع: تعتبر متاجر التجزئة الحلقة الاخيرة في التوزيع، وبالتالي تستك
 لمنفعة الملكية، اي ائيلنهاالك النهائيين من خلال عملية البيع التي تتضمن تحويل ملكية المنتج الى المسته

 للمستهلك النهائي. (الحيازية)
  الاحتفاظ بالمخزون: اي الاحتفاظ بكمية مناسبة من المنتوج التي تسمح بإشباع حاجات ورغبات المستهلكين في

الوقت المناسب وتفادي ظاهرة الانقطاع في المخزون التي لها انعكاسات سلبية على متاجر التجزئة، وهذا يحملها 
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، الحراسة والاموال المستثمرة وتكاليف انخفاض قيمة المخزون مع مرور الوقت، لذلك عليا بالإيجارف تتعلق تكالي
 تحقيق التوازن بين تكلفة التخزين وبين الرغبة في تلبية الحاجات ورغبات المستهلكين.

 

    اجر بأنواعها شار المتل انتان المناسب، وذلك من خلاات المستهلكين من السلع والخدمات في المكيحاجتوفير
 المختلفة في مناطق جغرافية متعددة، حيث تكون قريبة من المستهلكين.

  يث حلمستهلك، لفعة الزمانية ، اي تحقيق المنالمناسب الوقت في والخدمات السلع من المستهلكين حاجات توفير
دق و ثل الفنامقطاع ن الليل، وهناك من يعمل دون اننجد بعض مؤسسات التجزئة تعمل لساعات متأخرة م

 المطاعم.
  او المنتجين. ر الجملةن تجامتمكين المستهلك من شراء المنتجات بكميات صغيرة، والتي لا يمكن الحصول عليها 
   مات علو ديدة ومجات الجكتقديم معلومات عن خصائص المنتتقديم خدمات للمستهلكين قبل وبعد عملية البيع

 التصليح والصيانة.يفية التشغيل او عملها وتقديم خدمات التركيب و عن ك
3 : 

ن تتكيف ديدات، فعليها اص والتهللفر  تتأثر متاجر التجزئة كغيرها من المؤسسات بالمتغيرات الخارجية، والتي تعتبر مصدرا
المتغيرات وهي   موعة منيئة مجاو الحد من آثارها، وتشمل البيدات المحتملة معها للاستفادة من الفرص وتجنب التهد

 كالتالي:
ئة ات تجارة التجز راء مؤسسلى مدعيعتبر السكان اول عنصر مكون لبيئة المؤسسة، لذلك   .أ

توى الجغرافي، المس توزيعهمئلة و المتمثلة في: حجمهم وتوزيعهم العمري وهيكل العاص المختلفة للسكان و متابعة الخصائ
 التعليمي، العرق، والديانة.

اد قوة طة امتلاك الافر جات شريالحا حيث يكتسب النمو الديموغرافي اهمية كبيرة لدى المؤسسات، والذي يترجمه الزيادة في
اص ة للأشخة الشرائيوالقدر  لحاجاتنظرا لتغير االسن دورا مهما  توزيع السكان من ناحية شرائية كافية. كما يلعب عامل

 على مدى حياتهم.
 حسنأبنوعية لمطالبة ي الى التعليمالمستوى التعليمي، حيث يؤدي تحسن المستوى اومن بين اهم المتغيرات الديموغرافية  

ع والخدمات لى السلطلب عللسلع والخدمات، وكذلك اجراء المفاوضات ومساوات حول الاسعار وتقديم الشكاوي، وال
 ليم و المتعلقة اساسا بالسلع و الخدمات الثقافية.المرتبطة بمستوى التع
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ا حدث م، وهذا لاسرةكما ان انتقال الاشخاص من مهنة الى اخرى يؤدي الى تغيرات محسوسة في هيكل نفقات ا
زئة، ا في تجارة التجرا عميقرك اثتتاريخيا عندما انتقل الاشخاص من قطاع الزراعة الى الصناعة، ثم الى قطاع الخدمات 

على  ري تعاني للحفاظفي الق لمتاجراعلى نمو المساحات التجارية الكبيرة، بينما  أثرث تركز السكان في المدن الكبرى حي
 وجودها.

ة او المواد الغذائي ى مستوىاء علسواق صغيرة تلبي حاجياتها الخاصة، سو اما الفئات العرقية الصغيرة تؤدي الى ظهور ا
 (2013/2014فؤاد بوفطيمة، ) الالبسة، وغيرها من المنتجات.

لب الطع ونو  محج فيو  اجرالمت ذه لعم ةطبيع في ةوالاجتماعي اديةصالاقت تراو التط رتأث  .ب
 اض انخفلاثفم. إلخ...يملوالتع ردفال لدخ توياتبمس طرتبت اتر و التط هذوه قدمهات التي ماتوالخد اتالمنتج على
 لمث) ذاتيةال دمةالخ لوبساتعتمد على  ةمحلات تجزئ ورهظ إلى أدى ةخلفالمت اتتمعالمج في ادالأفر  ولدخ توياتمس
 ارعسبأ منتجات رضعب اله محفقات البيع التي تسن يضتخف لأج نم كوذل ،الخصم( يوتوب تمارك رالسوب تلامح

 (2017)آسية قاقي،  .المتاجر لدى هذهعي السل زيجالم عمق خطوط في رتأث اكم  ةمنخفض
مستهلكين ات الشرائية للالسلوكي ا علىالتغيرات الاجتماعية والثقافية تترك آثار   .ج

  ومن اهمها:
 :هناك خمسة اتجاهات: الإطاروفي هذا  بحث المستهلكين عن المتعة 
  يدة،  عد  اشكالفيللاهتمام بجسمه، ويتجلى ذلك  أكثرالمستهلك يميل  أصبحالاهتمام بالصحة: حيث

عالج تالتجميل التي  ام بموادلاهتمكتفضيل المنتجات الصحية والطبيعية والمنتجات التي تحتوي على الفيتامينات وا
نشئ اقساما او لتجزئة تاتاجر مآثار التقدم في السن وممارسة الرياضة، وقد ادى الى نشوء اسواق جديدة، وجعل 

 والتجمعات التجارية. اجنحة مخصصة للعناية بالصحة والجمال في المراكز
  :مل والمدرسة والع ة والدينالاسر  يتجلى هذا التوجه برفض شامل للمعايير المفروضة من قبلاشباع التوجه الفردي

 تهلاكفي الاس كثرأقلالية م استلديه أصبحوقادة الراي، فالأطفال والمراهقون الذين لديهم قدرة شرائية مباشرة 
خفضة الثمن نتجات منمي في سلية والتجميل، كما يتجلى اشباع التوجه الفردالت تتجلى في التغذية والالعاب

 وقاعدية، عوض شراء منتجات فاخرة لعلامات مشهورة.
  من آ وملجأالعودة الى العائلة: بين النجاح التجاري للسيارات العائلية عودة المستهلكين لرعاية العائلة كقيمة

يوم كل عضو من العائلة مجهز بهاتف محمول للتوفيق بين التوجه الفردي يشعر فيه المستهلك بالحماية، اذ نجد ال
 ومتعة الاجتماع مع العائلة حتى ولوكان ذلك عن بعد.
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  بتصفية  لتي تقوماتجزئة من المتعة لدى المستهلك ارتياد متاجر ال أصبحالبحث عن الصفقات الجيدة: حيث
ولاء هو لاعدم  أصبحاذ  غرية.ل على سلع وخدمات بأسعار مالمنتجات او المتاجر الالكترونية التي تتيح الحصو 

 ةسعر، خاص بأقلج صفقة تتيح له الحصول على المنت أحسنالقاعدة الصحيحة للمستهلك الذي يبحث عن 
اقع من بين عدة مو  انخفاضا لاكثرمع انتشار الانظمة الذكية او البرمجيات الذكية القادرة على تحديد الاسعار ا

 ارية.الكترونية تج
  :يق  عن نفسه وتحقغ للتعبيرالفرا  المستهلك يفضل استغلال اوقات أصبحالرغبة في الاستغلال المفيد لوقت الفراغ

دم لتجارية الى تقالمؤسسات بعض اطموحاته الفردية واشباع حاجاته العاطفية والجسدية والثقافية، وهذا ما دفع ب
 الفراغ. سلع وخدمات تسمح للمستهلك بتحقيق ذلك في اوقت

 هي: التضامن، الغير و  فع حبدوافع حب الغير لدى المستهلك: يمكننا التمييز بين ثلاثة اتجاهات تتعلق بدوا
 الاهتمامات البيئية، والبحث عن الاخلاق.

 لمنتجات او اراء بعض يها شالتضامن: ويتجلى من خلال المساعدات للجمعيات الانسانية بجميع انواعها بما ف
 يخصص جزء مداخيلها لسبب انساني.الخدمات التي 

  مساحيق الغسيل بيئة مثللى العالاهتمامات البيئية: اهتمام المستهلكين بالبيئة يدفعهم لشراء منتجات تحافظ 
 التي لا تحتوي على الفوسفات او البنزين الذي لا يحتوي على الرصاص.

 لاسيوية التي رياضية اات القاطعة المنتجالاهتمام بالأخلاق: وهو اتجاه ضعيف لكنه موجود. حيث نلمحه في م
تدفع اسعارا عادلة  ( التي( max havelaar يتم استخدام الاطفال في صناعتها، وارتفاع مبيعات قهوة 

 للمزارعين في امريكا الوسطى.
  ،ن يساعده امن شانه  ماحث المستهلك يب أصبحمخاوف المستهلكين: امام تضاعف المنتجات الجديدة في المتاجر

غير معروفة، لامات الف الععلى تسهيل مشترياته والتقليل من مخاوفه، كتوفير علامات معروفة ومشهورة، وحذ
ررة المنتجات المح لومات عنالمع واعداد اغلفة تتضمن رموزا سهلة التحديد وسهلة الرؤية في رفوف البيع، وتقديم

عض، عضها البكمل بيع المنتجات التي بلغة سهلة الفهم، وتنظيم الاجنحة والاقسام في شكل عالم يجم
 ة عالية.فعاليواستخدام العاملين الذين يتمتعون بالكفاءة والقادرين على تقديم المعلومات ب

 ات اصلية، سواءنها منتجاعلى  كما ان المنتجات المحلية استطاعت ان تنجح في طمأنة المستهلك، اذ ينظر اليها
 نات او اجراءات التصنيع.ممن ناحية المصدر او المقادير والمكو 
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 عة من القوانينمن مجمو  تتشكل تتأثر مؤسسات تجارة التجزئة بالبيئة القانونية التي  
 ذلك مختلف اشكالبائن وكة للز والتشريعات واللوائح التي تحكم مثلا انشاء وعمل المتاجر والعروض التجارية المقدم

لتجزئة او تشكل اؤسسات رصا لمفلف القوانين والتشريعات من دولة الى اخرى، فقد تقدم الاتصال الموجهة اليهم، وتخت
على ضع اليوم قيود اتنها ان ة يمكمتساهلة في منح التراخيص للمساحات التجارية الكبير  تهديدا لها، فالدولة التي كانت

.عمل المتاجر، مثل ساعات هذه التراخيص وفي المقابل يمكن ان ترفع جزء من تلك القيود
لصحية، ة او الناحية اة الماليلناحياوتتضمن البيئة القانونية كذلك القوانين والتشريعات لحماية المستهلك سواء من 

ييف في السلع ش والتز ت الغحيث يجب على متاجر التجزئة ان تقدم منتجات مطابقة للمواصفات وان تمتنع عن محاولا
ستعمالها مالها ومحاذير اا واستعضيرهتحن اسعار المنتجات ومكوناتها ومقاديرها وكيفية المعروضة وضرورة تقديم المعلومات ع

هلك يع المنتج للمستن رفض بعتناع والجهة المنتجة والمستوردة لها وكذلك تاريخ الانتاج ونهاية صلاحيتها، وكذلك الام
ل قيود، والاستغلاقدير التدف بهانونية بعمق بدون مبررات قانونية، وعليه يجب على مؤسسات التجزئة تحليل البيئة الق

 الاحسن للفرص المتاحة.
شكل نولوجية، فقد تتها التكفي بيئ من المهم بالنسبة للمؤسسة ان تتابع كل ما هو جديد 

ر بكثافة في مالاستثديثة لمؤسسات تجارة التجزئة الح ما دفعهذه الابتكارات مصدرا للنمو او للتهديدات. وذلك 
بين  شبكات التي تربطكذلك الات، و التكنولوجيا الجديدة، سواء على مستوى المتاجر او المستودعات او المخازن او المقر 
فطيمة، )فؤاد بو  عميقا. ة تحولالحديثاة ئجميع هذه المواقع، وعليه تحولت الممارسات الادارية وثقافة مؤسسات تجارة التجز 

2013/2014)
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 نها:نذكر م لتجزئةال في تجارة اهناك عدة عوامل مسؤولة عن الحاجة الى تكنولوجيا المعلومات و الاتص
 ةبالتجزئ البيع نلأ نظراً ،هاتقليل أو فةوالمسا الوقت حواجز إزالة العالمية العملية تتطلب 

 ليللتق علوماتالم لتكنولوجيا كبيراً  استخدامًا تتطلب فإنها ، والتسويق الشراء عمليات في عالمية أكثر أصبح
 .والمسافة الوقت حواجز

  مفيدة للمؤسسة،لتكلفة و يسورة اميؤدي اداء وسعر تقنيات المعلومات الجديدة الى جعلها 
 ينوتخز  نقل نالممك من. ركةللش التكاليف توفير فوائد وتقديم العمليات تسريع المعلومات لتكنولوجيا يمكنو 

 .عملاءال احتياجات وتلبية متكاملة دةواح تقنية على المعلومات أشكال وتوزيع ومعالجة
  لالخ من افسيةالتن الميزة سابلاكت ،وفعالية كفاءة  أكثر يصبح أن على التجزئة بائع المنافسة تجبر 

 من الخدمة أو المنتج جودة وتحسين تأتمم خلال من التشغيل تكاليف لالتي تقل المعلومات، تكنولوجيا استخدام
 .المنتج تمييز مع ودةالج ضمان توفير خلال

  التنبؤ أو التنبؤ محاولة عملية في باستمرار والاقتصاديون الأعمال قادة يشارك المواقف تقدير عملية هو 
، ئةبالتجز  لبيعا أداء لتحسين جديدة فرصًا الحديثة بالطلب التنبؤ أنظمة توفر، الاقتصاد في الأعمال بمستقبل

 ربحيةو  يةوالربح امةالع والكفاءة يةالمستقبل الخطط دقة في بالتجزئة البيع في بالطلب للتنبؤ الجديد النهج يساهمف
 (prasad, 2015) .بالتجزئة البيع عمليات

  لساعةا حاجة هي وماتالمعل تكنولوجيا أصبحت ، السوق في والتحديات التوقعات لتلبية ، 
تتبع بيوترالكم على قائم نظام هو المخزون إدارة برنامج  يمكن م،والتسلي توالمبيعا لطلباتوا المخزون مستويات لـ

 عديسا. نتاجبالإ متعلقة خرىأ ومستندات مواد وفاتورة عمل أمر لإنشاء التحويلية الصناعة في أيضًا استخدامه
 عالبي رةدالإ أساسية أداة نالآ الإلكتروني المخزون مراقبة نظام يعد التيار، وانقطاع المنتج تكدس تجنب في

 (R.shet, 2016) . بالتجزئة
  يمكن، مترابطاً واحدًا نظامًاو  سريعًا العالمي الاقتصاد وأصبح أقرب العالم أصبح العولمة، مع 

 حيث الجغرافية الحدود هدم يمكن و لغوية حواجزدون  ، العالم أنحاء جميع من وسهولة بسرعة المعلومات مشاركة
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 إلى الحاجة استلزم سريعة بطريقة المتطلبات هذه لتلبية، البعض بعضهم مع والمعلومات الأفكار ناسال يشارك
 (R.shet, 2016)  المعلومات تكنولوجيا

 لى:يا ا مهناك عدة تقنيات التكنولوجية التي يتم استخدامها في مجال تجارة التجزئة نذكر منه
-  

  حيث يدة،جد ظاهرة يعد هذاو  الشريطي الترميز نظام استخدام يتم وأبسط، أسهل بالتجزئة البيع عمليات نظام لجعل
 وعنال هذا يعُرف قراءتها، للبشر كنيم التي الأرقام مع جنب إلى جنبًا الهوية لتحديد منتج لكل فريد شريطي رمز إعطاء يتم
 عالبضائ مع التوافق يتيح مما وليد أساس على وإدارته تطويره تم ،EAN الأوروبي المادة برقم الشريطي الترميز نظام من

 الوزنو  المنتج عرس إلى تشير تيال( الليزر ماسحات) الضوئية الماسحات البيع نقاط نظام يستخدم والمصدرة، المستوردة
  .الفواتير وتفاصيل التغليف ومستوى والحجم

 تجار ضبع يستخدم اذ ئيًا،ضو  ومسحها الليزر بأشعة السلال في الموجودة العناصر ضرب يتم ، البيع نقاط ظامن في
 تجر،الم مبيوترك  بجهاز متصلين نيكونو  قد أو السلة في الموجودة المنتجات لتحديد الدقيقة المعالجات ببساطة التجزئة
 ولهذا مباشرة، نالمخزو  لإدارة ماتالمعلو  تمرير بسهولة يمكن الوقت ذلك في ويخرج، التسوق من العميل ينتهي عندما لذلك
 ويجب ، التسهيلات من نوعال هذا يتوفر لا بالتجزئة، البيع لمنافذ التقليدي الشكل في ولكن ،EPOS باسم يعُرف
 (Singh, 2014) .مطلوب هو وما الدوران معدل لتحديد العمل تتطلب والتي يدوياً  المهام بجميع القيام

-   
 سيأسا بشكل القارئ ديحد، كمبيوتر  وشبكة، مستجيب مرسل جهاز ،قارئ، أجزاء ثلاثة من يتكون نظام هو 

 يتم ثم ،للإشارة ويستجيب( لمنتجا تغليف) بالمنتج والاستقبال الإرسال جهاز توصيل يتم ما عادة المرسل، هازالج
 ها،وتخزين ناتالبيا تسجيل اقةللرق يمكن، البيانات تعالج التي الكمبيوتر شبكة خلال من لوماتالمع هذه توصيل

 التسلسلي، والسعر. الرقم مثل
 على قادر التجزئة بائع أن يعني مما بأكملها التوريد سلسلة داخل التتبع إمكانية تحسين على RFID يعمل
 ذلك على علاوة المخزون ومراقبته، إدارة على يساعد هذا ،معينة نقطة أي في التوزيع قناة في البضائع تدفق تتبع
 والمستودعات المتاجر في المنتجات موقع تحديد في يساعد أنه كما  ،المنتجات ضياع فرص من RFID يقلل

 رضا زيادة على يساعد هذا كل،  المنتجات أو الأصناف جميع وجود فحص في يساعد الوقت نفس وفي الكبيرة
 (dash & puspendra khandelwal, 2019) .العملاء
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 من واسعة بمجموعة اظالاحتف على بالقدرة الشركات تزود إلكترونية أنظمة هي( POS) البيع نقاط أنظمة
 موعةلمج قيمة كأدوات  عالبي نقاط أنظمة وصف تم ،مستمر أساس على وتحليلها والمعاملات المخزون بيانات
 الموردين تمشتريا تتبع، فةالمستهد التسويق استراتيجيات تحسين ذلك في بما ، التجارية الأغراض من متنوعة
 قسم وأ مخزون عنصر كلل( سنوي أو شهري أو يومي أساس على) المبيعات تحليل، العملاء شراء أنماط تحديد

 . ذلك إلى ماو  الطلبات وإعادة الشراء عمليات إجراء في لاستخدامها تقارير وإنشاء ،مورد أو
 أيضًا وفةوالمعر  ، المستقلة ونيةالإلكتر  النقد تسجيل أجهزة: حاليًا المستخدمة الأساسية البيع نقاط أنظمة تشمل
 التحكم حدةو  إلى المستندة الأنظمة جميع تعمل ECR إلى المستندة الشبكات أنظمة، ECRS باسم

 (RSHET, 2016) .فريدة ميزات منها للك ولكن ، والنقد المبيعات لإدارة كأدوات  أساسي بشكل
 

 يلاسلك باتصال ودةمز  باللمس تعمل شاشات عن عبارة ،العامة الخدمة إعلانات أو الشخصي التسوق مساعد
 من ،تسوقلل المستخدمة تسوقال بعربات إرفاقهم ويمكن المتجر داخل التحرك يمكنهم أنه من يتأكد أو يسمح مدمج

 في ثوالأحدا يةالرقم والنشرات المنتجات وعروض التجزئة بائع ويب موقع مع تحميله يتم ،العملاء/  تسوقينالم قبل
 تثبت والتي تجر،الم وقدرات لاحةالم ومرافق والتخطيطات للمسح العامة الخدمة إعلانات توفركما   ،ذلك وغير المتجر

  نهاية في يللعمستمر لبشكل م لشراءا خساب إجمالي أيضًا هذا ريوف ،الكبيرة بالتجزئة البيع لمتاجر للغاية مفيدة أنها
 نهميمك الذي اوم المشتريات، لىع بالفعل أنفقوه الذي المبلغ تتبع على العملاء هذا يساعد، للمنتج شراء عملية كل

 يالذ المنتج أن من التأكد لىع العملاء المسح وظيفة تساعد، جيبهم لرصيد المحدثة الحسابات خلال من أكثر شراؤه
 .للبيع بالفعل مدرج للشراء اختاروه

 لمخفضةا للمنتجات لمنتجا شريط رموز بمسح العملاء يقوم للبيع، المعروضة والمنتجات بالوصفات يتعلق فيما 
 طريق عن مةالقائ نطاق ييقتض للعملاء يمكن وبالتالي،بينها من للاختيار الممكنة الوصفات قائمة إلى للوصول
ع ملا تتناسب  كوناتم على تحتوي قد التي الوصفات تلك من تخلصال وبالتالي ،الشخصية التفضيلات إدخال

 صحة المستهلك.
 هؤلاء لأن نظراً المساعد الشخصي، من كبير  بشكل استفادوا الذين الأشخاص الواقع في هم بالوقت المقيدين العملاء
 يحتاج لاو بالتاللي  ، مسبقًا ضوئيًا مسحها تم التسوق سلة تمحتويا لأن نظراً سريعة، دفع عملية يستهدفون العملاء
 كما  ،النقل حزام على الأشياء وضع إلى يحتاجون ولا ، الإطلاق على السلة من مشترياتهم إخراج إلى العملاء
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 الفور على الشيء نفس وينتقل المساعدين بواسطةحسابه  يتم التسوق إجمالي أن حيث أسهل الدفع عملية أصبحت
 .الشراء عملية لإكمال النقدي العداد في مسبقًا معروف مبلغ دفع إلى فقط العملاء يحتاج ،النقد نظام إلى

 

 وحدات يلتوص يتم ما ادةً ع ،الرفوف على المنتجات أسعار لعرض إلكترونية سعر علامة التجزئة تجار يستخدم
 ةشاش أو الإلكتروني ورقال الوحدات هذه تستخدمعرض السلع،  لرفوف ةالأمامي بالحافة الإلكترونية العرض

 السعر عرض تحديثب الاتصالات شبكة تسمح ، كماالحالي المنتج سعر لإظهار( LCD) السائل الكريستال
 .المنتج سعر تغيير تم كلما  تلقائيًا
 :هي الإلكترونية الأسعار بطاقات توفرها التي الفوائد

 .النقدي العداد في والمتاعب الوقت للعملاء يوفر ذيال الدقيق التسعير -
 .الصندوق وأمين العميل بين المحتملة الخلافات تجنب يمكن -
 .للعملاء ممتعة التسوق تجربة جعل في يساعد -
 سعرال بسبب قًالاح يعودون أو ودالنق عداد عند مباشرة العملاء يتركها التي المنتجات إرجاع احتمالية من يقلل  -

  .المتوقع من ن عادة أعلىالذي يكو 
 & Debasis)  .المنتجات لمختلف العملاء وإبلاغ الأسعار إنشاء حيث من العمالة تكلفة توفير يتم -

Puspendra , 2019)                      
 

 ملاءالع ومجموعات المستهدفين العملاء مع ،الفردية العملاء علاقات وتعزيز وتطوير بإنشاء CRM يهتم 
 التي قنياتللت لواسعا التكامل لعملاءا علاقات إدارة تعني، العملاء قيمة إجمالي تعظيم إلى يؤدي مما بعناية المستهدفة

،    لمبيعاتا، لمحاسبةا، الهاتف عمد ونظام ،الإكسترانت/  والإنترانت الويب وموقع ،المستودعالبيانات  مثل معًا تعمل
 . والإنتاج التسويق
 تم التي تالمعلوما تطويرل ذلك بعد استخدامها يمكن والتي البيانات، لجمع المعلومات تكنولوجيا CRM يستخدم
 أجل نم المستمر لتحليلل طريقة تنتج الطويل، المدى على ،العميل مع أكثر شخصي تفاعل لإنشاء عليها الحصول

 بيانات وتخزين عجم خلال من( CRM) لعملاءا علاقات إدارة تمكين يتم ،الشركات مع العميل قيمة تعزيز
 ىشكاو  لماتمكا ،لخصما بونات، كالولاء بطاقات ،الائتمان بطاقات معاملاتعبر  المستهلك، التي يتم جمعها

 خصيةش خدمة قديمت هو العملاء علاقات لإدارة النهائي الهدف، (العامة) الحياة نمط دراسات إلى بالإضافة العملاء
 (Shet, 2016) .وبعده البيع قبل عميل لكل فردية
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، الذي تكنولوجيا المعلومات والاتصالمتغير  بتغير سريع جدا، ومن اهم المتغيرات المهمة بيئة المؤسسات تتميز 
يتم استخدام  حيث توليه المؤسسات اهتمام كبير، نظرا لاهميته وانتشار استخدامها في المجتمعات و بيئة الاعمال،

تكنولوجيا المعلومات و الاتصال في ادارة المتاجر وتسييرها وذلك بالاعتماد على مختلف التقنيات التي تتيحه مثل ادارة 
عمليات البيع، المخزونات، ادارة علاقات العملاء، وهذا يكسبها مرونة في التعامل مع مختلف التغيرات الحاصلة في بيئتها 

 تغير حاجات ورغبات المستهلكين. وقدرة على التفاعل مع



18 

 

 
 
 
 
 

 



19 

 

 نم الدراسة وأداة ينةع وصف خلال من السابق، الفصل في إليه التطرق تم ما بإسقاط الفصل هذا في سنقوم
 ائج،النت لاستخلاص لبياناتل الإحصائية والمعالجة الدراسة إجراءات والثبات، الصدق معامل واستخراج إعدادها حيث
دام تكنولوجيا المعلومات والاتصال واقع استخ لمعرفة استبانة باستخدام التحليلي الوصفي، المنهج الدراسة هذه تبنت كما

 .في متاجر التجزئة

 مختلف على الدراسة عينة ابةإج خلال من إليها توصلنا التي للنتائج ومفصلا كاملا عرضا أيضا الفصل هذا تضمن كما
 الإحصائية التقنيات باستخدام دمهاع من الدراسة فرضية صحة من والتأكد إليهم الموجهة الاستبانة في الواردة التساؤلات

 .المناسبة

 :مبحثين خلال من الدراسة لمتغيرات الميداني الجانب إلى الفصل هذا ويتطرق

 .عينة الدراسة وادوات القياس :الأول المبحث

 عرض وتفسير النتائج. :الثاني المبحث
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الدراسة  إجراء ةيولعدم إمكان يتمثل مجتمع الدراسة في مسيري متاجر التجزئة، بمختلف انواعها ومجال نشاطها،
 ريج.رج بوعريدينة بمن متاجر التجزئة الناشطة في معلى كامل عناصر المجتمع تم اختيار عينة قصدية 

ينة البحث في تكونت ع . حيثالعينة هي الجزء المقصود من مجتمع الدراسة الذي جمعت منه البيانات الميدانية
 فردا من مسيري متاجر التجزئة.  93 دراستنا هاته

مثلة والمت انمن الاستبي لالأو  القسم ضمن الموجودةبيانات الاستبيان  على بالاعتمادالعينة  خصائص وصف تم
 مي.لتعلياالمستوى و في: طبيعة نشاط المتجر، مستوى التحكم في تكنولوجيا المعلومات والاتصال، 

 

عتمدنا في اس، ولقد لمدرو إن أدوات جمع البيانات متعددة ومختلفة، وكل أداة تستعمل حسب طبيعة الموضوع ا
ن ها متوقفة على حسليعصل تالمحت عة من الأدوات التي أملتها علينا طبيعة الموضوع، لأن دقة المعلومابحثنا على مجمو 

 .اختيار الأداة وكيفية استعمالها

لى جزئة اعتمدنا عارة التفي تج في إطار هذه الدراسة وبهدف معرفة واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال
 استبان. 93 جاعاستبيان وتم استر 105سية لجمع البيانات، حيث تم توزيع الاستبيان لأنه الأداة الأسا

 حيث يتكون الاستبيان من محورين:

نوات ن، عدد سجر، الس) طبيعة نشاط المتوهو عبارة عن معلومات عامة حول المستجوبين
 ستوى التعليمي(.ال، المالاتصالمعلومات و النشاط، عدد الافراد القائمين على المتجر، مستوى التحكم في تكنولوجيا 

 عاد:خمسة اب من منوهو عبارة عن اسئلة حول تكنولوجيا المعلومات و الاتصال يتكو  

 ( عبارات.4المورد البشري، ويتكون من )
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 ( عبارات.5المكونات المادية، يتكون من ) 

 ( عبارات.6تكون ممن )الشبكات، ي 

 ( عبارات.4قواعد البيانات، يتكون من ) 

 ( عبارات.3الانظمة، يتكون من )البرمجيات و  

 

 

 (02)الملحق رقم  SPSSمخرجات برنامج  

قدرة بـ: طع غيار السيارات" والمقنسبة في العينة هي لنشاط "بيع ن اكبر أ-01-رقم  يتضح من خلال الجدول
، %16.1بنسبة بس والأحذية"، يليها مباشرة نشاط "بيع الملا%19.4بنسبة  ، يليها نشاط بيع المواد الغذائية21.5%

: أما" نشاط الصي بيع عتاد ، ثم أنشطة "%7.5سبتها، ثم نشاط "بيع مواد البناء" أين بلغت ن%15.1دلة" تقدر نسبته بـ
: ساوية و ما متبيع اللوازم المدرسية والمكتبية" فكانت نسبتهاد التنظيف" و "الإعلام الآلي" و"مو  شاط ، ن%2.2تقدر بـ

 من العينة.  %7.5هزة الكهرومنزلية تمثل من مجتمع العينة، والأج %6.5"بيع الهواتف النقالة" يمثل 

 صيدلية 
 ار السياراتقطع غي 
 الأحذية الملابس و 
 المواد الغذائية 
 مواد البناء 
  الهواتف النقالةبيع 
  عتاد الإعلام الآليبيع 
  مواد التنظيفبيع 
 بيع مواد مدرسية ومكتبية 
 ومنزليةكهر الجهزة بيع الأ 

14 
20 
15 
18 
7 
6 
2 
2 
2 
7 

15.1 
21.5 
16.1 
19.4 

57.  
6.5 
2.2 
2.2 
2.2 
7.5 
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28 
41 
24 

30.1 
44.1 
25.8 

 (02)رقم الملحق  SPSSمخرجات برنامج  

 د عينة الدراسة لهم مستوى تحكمهم في تكنولوجيامن افرا %44.1بأن -02-يتضح من خلال الجدول رقم 
لدراسة لهم مستوى امن عينة  %25.8وهم ذو مستوى جيد، أما  %30.1 المعلومات والاتصال متوسط، تليها نسبة

 ضعيف في التحكم في تكنولوجيا المعلومات والاتصال.

 

8 
8 
36 
6 
35 

8.6 
8.6 
38.7 
6.5 
37.6 

 (02)الملحق رقم SPSSمخرجات برنامج  

م قدر نسبتهتة من أفراد العينة مستواهم التعليمي ثانوي والذي بأن اكبر نس-03-يتضح من خلال الجدول رقم 
 : وسط فهما الابتدائي والمت للأفراد الذين لهم مستوى جامعي، أما المستوى%37.6، تليها مباشرة نسبة: %38.7بـ

 :  .%6، أصغر نسبة تعود لمستوى التكوين المهني بنسبة: %8.6متساويين بنسبة تقدر بـ
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تائج ن نباخ". الفاكرو وثبات أدوات قياس المتغيرات تم استخدام معامل "لحساب  -1

 .-04-الاختبار كما هي مبينة في الجدول رقم 
 

4 76.5% 

5 %61 

6 64.8% 

4 64.5% 

3 93.6% 

 (03)الملحق رقم  SPSSمخرجات برنامج  

مل حيث بلغ معا. 0.60قالثبات لكل محاور الاستبيان مقبولة وتفو  معامل قيمة أن نلاحظ الجدول خلال من
الفا كرونباخ لمتغير  بينما معامل ،0.61، بينما المكونات المادية بلغت:  0.765رونباخ لمتغير المورد البشري: الفا ك

يات و الانظمة فقد بلغت: ، اما متغير البرمج0.645،بالنسبة لقواعد البيانات بلغت: 0.648الشبكات فقد بلغت: 
ماد على ت منه العينة، وهذا بالاعتأنه يمثل المجتمع الذي سحب أي ثابت، الاستبيان بأن القول يمكننا ، وبالتالي0.936

 .0.60الحد الأدنى المتعارف عليه في العلوم الاجتماعية الذي بقدر بـ: 
 حساب تم قدف إجراءاتهن ع اأم تقيسه، الذيتغير الم تمثيل في العبارة قوة الصدق يقيس -2

 كانفإذا   .أيضا معنويتهو  "سيبرمان" بطريقة وذلك تمثله التي والعباراتمتغير  كل  بين الارتباط معاملات
 عم داخليا متسقة غير عبارةال أن أيضا ويعنيارتباط،  وجود يعني فهذا 0.01 من أقل الارتباط هذا معنوية

 .الأداة من حذفها ويلزم قياسه في تساهم الذيتغير الم
 تراوحت معاملاتتقيسه و  التي  المورد البشري مرتبط ارتباطا طرديا مع جميع العباراتمتغير  

عبارات على ارتباط  وتدل 0.01وية وجميعها دالة إحصائيا عند مستوى معن 0.89و  0.68الارتباط بين 
المورد البشري.
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0.83 0.00** 
0.89 0.00** 
0.68 0.00** 
0.70 0.00** 

 (1-4. الملحق رقم )spss مخرجات على بالاعتماد 
ملات قيسه وتراوحت معاتالتي  عباراتالمكونات المادية مرتبط ارتباطا طرديا مع جميع المتغير   

ارتباط تدل على و  0.01وجميعها دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  (0.713و 0.368)الارتباط بين 
عبارات المكونات المادية.

0.702 0.00** 
0.713 0.00** 
0.630 0.00** 
0.368 0.00** 
0.553 0.00** 

 (2-4) رقم الملحق .spssمخرجات على لاعتمادبا 
 ت الارتباط بيناملات معتراوحمتغير الشبكات مرتبط ارتباطا طرديا مع جميع العبارات التي تقيسه و  

ط عبارات متغير وتدل على ارتبا 0.01وجميعها دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  (0.713و 0.481)
الشبكات وهي أساسية في قياسه.
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0.640 0.00** 
0.481 0.00** 
0.657 0.00** 
0.713 0.00** 
0.623 0.00** 
0.497 0.00** 

 (3-4) رقم الملحق . spss مخرجات على بالاعتماد 

 تراوحت معاملاتو سه  تقيات التيمتغير قواعد البيانات مرتبط ارتباطا طرديا مع جميع العبار  
تدل على ارتباط و  0.01وجميعها دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  (0.785و  0.624بين )الارتباط 

عبارات متغير قواعد البيانات وهي أساسية في قياسه.

0.624 0.00** 
0.734 0.00** 
0.785 0.00** 
0.613 0.00** 

 (4) رقم الملحق . spss مخرجات على بالاعتماد 
حت سه وتراو لتي تقيعبارات ايع المتغير البرمجيات والأنظمة مرتبط ارتباطا طرديا مع جم 

 وتدل على 0.01ة وجميعها دالة إحصائيا عند مستوى معنوي (0.959و 0.921معاملات الارتباط بين )
ارتباط عبارات متغير البرمجيات والأنظمة، مما يعني أنها أساسية في قياسه.

0.948 0.00** 
0.921 0.00** 
0.959 0.00** 

 (4)الملحق رقم spss مخرجات على بالاعتماد :
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ل حصائية، من اجلإلطرق اليها بااسنقوم بعرض اهم نتائج الدراسة الميدانية التي تم التوصل  لال هذا المبحثخمن 
  تجارة التجزئة. تصال فيوالا ثبات صحة فرضيات الدراسة او نفيها وذلك لمعرفة واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات

جداول  ضر فيما يلي نع ة،سالدرامن خلال مراجعة الاستبيان وجدولته سنقوم في هذا المطلب بتحليل اسئلة 
 يلي: التي جاءت كماو النتائج 

20 73 
21.5 78.5 
21 72 

22.6 77.4 
55 38 

59.1 40.9 

38 55 

40.9 59.1 

 (5)الملحق  spss مخرجات على ادبالاعتم  

بشري يتبين أن لمورد الغير انلاحظ من خلال نتائج الجدول اعلاه الخاص باستجابات افراد العينة على بنود مت
تبين  لعبارة الثانيةلنسبة ل، اما بامن أفراد العينة لهم القدرة على إدارة وتشغيل أنظمة البيع التكنولوجية %78.5نسبة

ج ان ما ما تبين النتائكولوجية،  التكن اد العينة لهم القدرة على تحليل البيانات المتاحة على أنظمة البيعمن أفر  %77.4أن
اما  لإدارة المتجر، الاتصال علومات ومن الأفراد المستجوبين لم يتلقوا تكوينا بكيفية التعامل مع تكنولوجيا الم %59.1نسبته
من اجل حل رف الخارجي من المستجوبين يعتمدون على الط %89.1ن بأة للعبارة الرابعة تبين الإجابات بالنسب

 في إدارة عمليات البيع في المتجر. المشاكل التي تصادفهم
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20 73 

21.5 78.5 

29 64 

31.2 68.8 

17 76 

18.3 81.7 

59 34 
63.4 36.3 
71 22 

76.3 23.7 
 (5). الملحقspss مخرجات على بالاعتماد: 

ية يتبين أن ت المادلمكوناالدراسة غلى بنود متغير ا من خلال الجدول السابق الخاص باستجابات افراد عينة
 يها الطابعات، اما استخداممن المتاجر تتوفر ف %68.8من المتاجر تعتمد على الحاسوب في ادارة المتجر، و 78.5%

 %76.3حات الضوئية، ومن المتاجر لا تستخدم الماس%63.4اي ان  %36.3الماسح الضوئي في المتجر كان بنسبة 
 توفر فيها جهاز للدفع الالكتروني.تاجر لا يمن الم
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37 56 

39.8 60.2 

23 70 

24.7 75.3 

23 70 

24.7 75.3 

61 32 

65.6 34.4 

45 48 

48.4 51.6 

59 34 

63.4 36.6 

 (5)الملحق spss مخرجات على بالاعتماد 

 %60.2ن أت يتبين لشبكاراد عينة الدراسة على بنود متغير امن خلال الجدول السابق الخاص باستجابات أف
سيري المتاجر يستخدمون من م %75.3من مسيري المتاجر يتصلون مع الزبائن باستخدام وسائل الاتصال الحديثة، و

ت، جر مربوطة بشبكة الانترنمن المتا %75.3أن  ، كما بينت النتائج وسائل الاتصال الحديثة للاتصال مع الموردين
من المتاجر لها بريد  %51.6من المتاجر لا تملك موقع الكتروني خاص بها، و  %65.6بالنسبة للموقع الالكتروني 

 لكتروني.من المتاجر لا تمتلك شاشات العرض الا %63.4الكتروني خاص بها، والنسبة المقدرة ب: 
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22 71 

23.7 76.3 

47 46 

50.5 49.5 

37 56 

39.8 60.2 

68 25 

73.1 26.9 

 (5)الملحق .spss مخرجات على بالاعتماد ا

 تبين أن أغلبيةيلبيانات اواعد د عينة الدراسة على بنود متغير قمن خلال الجدول السابق الخاص باستجابات أفرا
ارة التي تنص على أن المتجر ، اما العب%76.3المتاجر لديها الأجهزة الأزمة لتخزين البيانات وذلك بنسبة تقدر ب:

راد ن اما باقي أفيانات الزبائبمن المتاجر تمتلك قواعد  %49.5يمتلك قواعد بيانات عن الموردين بينت الإجابات أن 
لنسبة واعد بيانات حول الموردين، بامن المتاجر لديها ق   %60.2العينة لا تملك قواعد بيانات حول الزبائن، وما نسبته 

 ي ضعيفة نسبيا. وه %26.9لقواعد البيانات حول المنافسين فتقدر نسبة المتاجر التي تمتلكها تقدر ب: 
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20 73 

21.5 78.5 
26 67 

28.0 72.0 

21 72 

22.6 77.4 

 (5) الملحق spssمخرجات على بالاعتماد 

ائج نظمة تبين النتيات والألبرمجمن خلال الجدول السابق الخاص باستجابات أفراد عينة الدراسة على بنود متغير ا
المتاجر تعتمد على  من %72من المتاجر يتم فيها استخدام برمجيات حاسوبية حديثة، حيث نجد أن  %78.5بان 

لقول يمكننا ا بالتالي المخزون. من المتاجر تعتمد على برمجيات خاصة لمتابعة %77.4برمجيات خاصة بعمليات البيع، و 
 ختلفة.تها المانشط دارتها وتسيير، وتعتمد عليها في امجيات وانظمة حاسوبيةن متاجر التجزئة تمتلك بر أ

رج بوعريريج ب مدينة فيلتجزئة امتاجر " الاولى المحققة والتي تنص على انوبهذا يمكننا الحكم على ان الفرضية  
 المعلوماتولوجيا في تكن حكملتاوذلك بتوفر مورد بشري له القدرة على  "تمتلك وسائل تكنولوجيا المعلومات والاتصال

 ة.، والشبكات، قواعد البيانات، البرمجيات والانظموالاتصال، وتوفر المكونات المادية

لدفع اقبة المخزون، املية مر عصال في "يتم استخدام تكنولوجيا المعلومات والات نهأ الفرضية الثانية والتي تنص على اما 
 لحكم على انها محققة.الالكتروني، ادارة عمليات البيع" يمكننا ا
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-   

 

 

 

 

 

 

 (6)الملحق  spss مخرجات على بالاعتماد 

بات الإفراد تبعا بين متوسطات الإجا يتضح من خلال الجدول أعلاه عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية 
ينما عد البيانات"، بات وقواالشبك"لمستوى التحكم في تكنولوجيا المعلومات والاتصال على العبارات المتعلقة بمتغيرات 

 علومات والاتصالجيا المكنولو تتوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات الإفراد تبعا لمستوى التحكم في 
 شري، المكونات المادية، البرمجيات والأنظمة".على متغيرات "المورد الب

وهذا يعني ان مستوي التحكم في تكنولوجيا المعلومات والاتصال يؤثر على استخدام تكنولوجيا المعلومات  
 الاتصال ماعدا متغيرين" الشبكات، قواعد البيانات" لا يؤثر عليهما.و 

 

 

 

 

 وجود فروق >0.050.01 0.018 4.189

 وجود فروق 0.05>0.001 0.001 8.016

 ود فروقعدم وج 0.05<0.209 0.209 1.591

 عدم وجود فروق 0.05<0.21 0.21 4.012

 وجود فروق 0.05>0.008 0.008 5.126
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 وجود فروق >0.050.007 0.007 3.440
 وجود فروق 0.05>0.001 0.001 4.413

 عدم وجود فروق 0.05<0.209 0.305 1.224
 وجود فروق 0.05>0.022 0.022 2.793
 وجود فروق 0.05>0.004 0.004 9.785

 (6) الملحق رقم spssمخرجات على بالاعتماد 

ستوى د تبعا لملإفرااود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات يتضح من خلال الجدول أعلاه وج
توجد   الجدول انه لاشبكات بينالعد جيا المعلومات والاتصال، فيما يخص بالتعلم على الأبعاد المتعلقة بالمورد بتكنولو 

 فروق بين متوسطات إجابات الأفراد.
عد لتجزئة ما عدا بامتاجر  ال فيام تكنولوجيا المعلومات و الاتصيمكننا القول أن المستوى التعليمي يؤثر على استخد

 مستوى التعليم. لا يؤثر عليهالشبكات، 
ت لوجيا المعلومافي تكنو  لتحكممن خلال ما سبق يمكننا الاجابة على الفرضية الثالثة التي تنص على " مستولى ا

 ة.التجزئ ارةالاتصال في تجلمعلومات و والاتصال، والمستوى التعليمي تأثر على استخدام تكنولوجيا ا
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 ريج،دينة برج بوعريتجزئة بماجر الواقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في مت خلال الفصل الثانيتناولنا 
 مين علبان القائ ا القولكنن، يمحيث تمت دراسة اتجاهات عينة الدراسة تجاه مكونات تكنولوجيا المعلومات والاتصال

ات جر، كإدارة عملية بالمتالمتعلق ختلف النشاطاتفي القيام بم والاتصال المعلومات تكنولوجيامتاجر التجزئة يستخدمون 
 البيع، ادارة علاقات الزبائن والموردين، متابعة المخزونات.

لمعلومات والاتصال في تجارة ن استخدام تكنولوجيا اأتحليل النتائج الميدانية وتفسيرها كما لاحظنا من خلال  
 .صالوالات تلمعلوماا تكنولوجيامستوى تحكم القائمين على المتجر في و بالمستوى التعليمي،  يتأثرالتجزئة 
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، وهذا نظرا التجزئة تاجرالاتصال في محاولنا في هذه الدراسة معرفة واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات و 
ها، من الاستفادة منة و الحديث ولوجيةلاستخدام التقنيات التكنالتنافس الكبير ست هذا النشاط، و للتطورات الكبيرة التي م

مان رضائهم و بائن وضن الز اجل تقديم منتجات وخدمات بجودة عالية، والعمل على الوصول الى اكبر شريحة ممكنة م
تاجر القائمين على م موعة منلى مجعتوزيع استبانة ولائهم وبقائها في موقع تنافسي، وهذا ما هدفت اليه الدراسة وذلك ب

 لي:التجزئة وتحليلها، ومن خلال هذه الدراسة توصلنا الى مجموعة من النتائج وهي كما ي

 جزئة.ارة التتجفي  الاتصالم استخدام تكنولوجيا المعلومات و فيما يخص الفرضية الرئيسية، فانه يت  .1
ات ولوجيا المعلومسائل تكنتلك و الاولى، فان متاجر التجزئة في مدينة برج بوعريريج تم بخصوص الفرضية الفرعية .2

 والاتصال
ة  عمليات مراقبفيالاتصال مات و بخصوص الفرضية الفرعية الثانية، فان متاجر التجزئة تستخدم تكنولوجيا المعلو  .3

 ن.المورديئن و ل الزباالبيانات حو  البيع، الاتصال مع العملاء، جمع المخزون، ادارة عمليات
مات والاتصال، ا المعلو ولوجيبخصوص الفرضية الفرعية الثالثة، فان المستوى التعليمي، مستوى التحكم في تكن .4

 تأثر على استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في متاجر التجزئة.

ال وذلك من ت والاتصعلوماكنولوجيا المعلى تطوير قدراتهم في التحكم في ت العمل قائمون على المتجر على .1
 ة المتجر.لإدار  لتصاالالتعامل مع تكنولوجيا المعلومات و خلال الدورات التكوينية الخاصة بكيفية ا

ع والتشجيلكتروني لدفع الااهزة وفير اجضرورة توفر المعدات اللازمة لإدارة المتجر وتسهيل خدمة الزبائن مثل ت .2
 على استخدامها.

ينها: بخلال عملية البحث تصادفنا مع مواضيع والتي تستدعى دراسة خاصة من 
 جزئة.رة التالاتصال في تجاى استخدام تكنولوجيا المعلومات و طبيعة نشاط المتجر عل تأثير  .1
 ة.التجزئ تجارة في والاتصال المعلومات نوع المتجر على استخدام تكنولوجيا تأثير .2
 ة الدفع الالكتروني.خدم توجهات الزبائن نحو .3
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
 جامعة محمد البشير الابراهيمي برج بوعريريج

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير
 قسم العلوم التجارية

 

 لبحث، تم إعداد اطار ادة فيفي اطار الإعداد لشهادة الماستر تخصص تسويق، وللإجابة على بغض الفرضيات الوار 
 لتجزئة.ارة اهذا الاستبيان بهدف التعرف على واقع استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال في تج

 تفضلوا بقبول فائق الشكر والاحترام
 

 

 

 

○○○

○○○○○
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 : تكنولوجيا المعلومات والاتصال في المتجر

 .( في الخانة المناسبةxيرجى وضع العلامة )

 ○ ○ ولوجيةتشغيل أنظمة البيع التكنو  على المتجر القدرة على إدارة لدى القائمين
 ○ ○ التكنولوجية البيع نظمةألدى القائمين على المتجر القدرة على تحليل البيانات المتاحة على 

ات والاتصال لمعلوميا اتلقى القائمون على المتجر تكوينا خاصا بكيفية التعامل مع تكنولوج
 ○ ○ تجرلإدارة الم

لتي وجية اكنولنعتمد على طرف خارجي )مكتب، مهندس، تقني( للتعامل مع المشاكل الت
 ○ ○ تواجه القائمين على إدارة عمليات البيع في المتجر

 ○ ○ يتم الاعتماد على الحاسوب في إدارة المتجر

 ○ ○ يتوفر في المتجر طابعات

 ○ ○ اسحات الضوئية في المتجريتم استخدام الم

 ○ ○ يوجد في المتجر وسائل الاتصال )هاتف، فاكس(

 ○ ○ يتوفر المتجر على جهاز الدفع الالكتروني

 ○ ○ يتم الاتصال بين المتجر والزبائن باستخدام وسائل الحديثة

 ○ ○ ل الحديثةيتم الاتصال بين المتجر والموردون باستخدام وسائل الاتصا
 ○ ○ المتجر مربوط بشبكة الانترنت

 ○ ○ للمتجر موقع الكتروني خاص به

 ○ ○ يمتلك المتجر بريد الكتروني خاص به

 ○ ○ يوجد في المتجر شاشات عرض الكترونية

 ○ ○ يوجد في المتجر الاجهزة الازمة لتخزين البيانات والمعلومات

 ○ ○ يملك المتجر قواعد بيانات الزبائن

 ○ ○ يمتلك المتجر قاعدة بيانات عن الموردين

 ○ ○ يمتلك المتجر قاعدة بيانات حول المنافسين

 ○ ○ يستخدم المتجر في عمله برمجيات حاسوبية حديثة

 ○ ○ يعتمد المتجر على برمجيات خاصة بعمليات البيع

 ○ ○ يعتمد المتجر على برمجيات خاصة بمتابعة المخزون
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 وصف خصائص العينة حسب طبيعة نشاط المتجر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 15,1 15,1 15,1 14 صيدلية
 36,6 21,5 21,5 20 غيار السيارات قطع

 52,7 16,1 16,1 15 بيع الملابس والاحذية

 72,0 19,4 19,4 18 مواد غذائية
 79,6 7,5 7,5 7 بيع مواد البناء

 86,0 6,5 6,5 6 بيع الهواتف النقالة

 88,2 2,2 2,2 2 بيع عتاد الاعلام الالي

 90,3 2,2 2,2 2 مواد التنظيف
مدرسية  بيع مواد

 92,5 2,2 2,2 2 ومكتبة

 100,0 7,5 7,5 7 اجهزة كهرو منزلية
Total 93 100,0 100,0  

 

 وصف خصائص العينة حسب مستوى التحكم في تكنولوجيا المعلومات و الاتصال

 

 

 

 

 

 

 

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 30,1 30,1 30,1 28 جيد
 74,2 44,1 44,1 41 متوسط
 100,0 25,8 25,8 24 ضعيف
Total 93 100,0 100,0  
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 وصف خصائص العينة حسب المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 

 8,6 8,6 8,6 8 ابتدائي
 17,2 8,6 8,6 8 متوسط
 54,8 38,7 38,7 36 ثانوي

 61,3 6,5 6,5 6 تكوين مهني
 100,0 37,6 37,6 35 جامعي

     
Total 93 100,0 100,0  

 

   
 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments  

,765 4 
 

 

   
 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments  

,550 5 
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Moyenne de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Variance de 
l'échelle en cas 
de suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en 

cas de 
suppression de 

l'élément 

يتم الاعتماد على 
الحاسوب في إدارة 

 المتجر
2,11 1,119 ,476 ,398 

يتوفر في المتجر 
 طابعات

2,20 1,056 ,453 ,400 

يتم استخدام الماسحات 
 الضوئية في المتجر

2,53 1,143 ,317 ,492 

يوجد في المتجر وسائل 
الاتصال )هاتف، 

 فاكس(
2,08 1,483 ,075 ,610 

يتوفر المتجر على جهاز 
 الدفع الالكتروني

2,66 1,272 ,261 ,523 

 

  

Alpha de 
Cronbach 

Nombre d'éléments 

,648 6 

 

  

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,645 4 
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Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,372 2 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,936 3 
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 الداخلي لبعد المورد البشري رتباطالا

 

لدى القائمين على 
المتجر القدرة على إدارة 
وتشغيل أنظمة البيع 

 التكنولوجية

لقائمين على لدى ا
المتجر القدرة على 

تحليل البيانات المتاحة 
على أنظمة البيع 

 التكنولوجية

تلقى القائمون على 
المتجر تكوينا خاصا 
بكيفية التعامل مع 

تكنولوجيا المعلومات 
 والاتصال لإدارة المتجر

نعتمد على طرف 
خارجي )مكتب، 

مهندس، تقني( للتعامل 
مع المشاكل 
واجه التكنولوجية التي ت

القائمين على إدارة 
 عمليات البيع في المتجر

 المورد_البشري

 المورد_البشري

Corrélation de 
Pearson ,843** ,894** ,681** ,706** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 93 93 92 93 93 

 

 الداخلي لبعد المكونات المادية رتباطالا

        

 

يتم الاعتماد على 
الحاسوب في إدارة 

 المتجر

يتوفر في المتجر 
 طابعات

يتم استخدام الماسحات 
 الضوئية في المتجر

يتوفر المتجر على جهاز 
 المكونات_المادية الدفع الالكتروني

 

 المكونات_المادية

Corrélation de 
Pearson ,637** ,751** ,727** ,592* 1 

 
Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000   

N 93 93 93 93 93 
 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 الداخلي لبعد الشبكات رتباطالا

 

يتم الاتصال بين المتجر 
والزبائن باستخدام 

 وسائل الحديثة

يتم الاتصال بين المتجر 
والموردون باستخدام 

 تصال الحديثةوسائل الا

المتجر مربوط بشبكة 
 الانترنت

للمتجر موقع الكتروني 
 خاص به

يمتلك المتجر بريد 
 الكتروني خاص به

يوجد في المتجر 
شاشات عرض 

 الكترونية
 الشبكات

 الشبكات

Corrélation de 
Pearson ,640** ,481** ,657** ,713** ,623** ,497** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  

N 93 93 93 93 93 93 93 

 

 الداخلي لبعد قواعد البيانات رتباطالا

 

يوجد في المتجر 
الاجهزة الازمة لتخزين 

 البيانات والمعلومات

يملك المتجر قواعد 
 بيانات الزبائن

يمتلك المتجر قاعدة 
 بيانات عن الموردين

يمتلك المتجر قاعدة 
 قواعد_البيانات نافسينبيانات حول الم

 قواعد_البيانات

Corrélation de 
Pearson ,624** ,734** ,785** ,613** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  
N 92 93 93 93 93 

 

 الانظمةالداخلي لبعد البرمجيات و  رتباطالا

 

يستخدم المتجر في 
عمله برمجيات حاسوبية 

 حديثة

عتمد المتجر على ي
برمجيات خاصة 
 بعمليات البيع

يعتمد المتجر على 
برمجيات خاصة بمتابعة 

 المخزون
 البرمجيات_والأنظمة

 البرمجيات_والأنظمة

Corrélation de 
Pearson ,948** ,921** ,959** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  
N 93 93 93 93 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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 اتجاهات عينة الدراسة تجاه بعد الموارد البشرية

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 21,5 21,5 21,5 20 لا
 100,0 78,5 78,5 73 نعم

Total 93 100,0 100,0 
 

      

 
Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 22,6 22,6 22,6 21 لا
 100,0 77,4 77,4 72 نعم

Total 93 100,0 100,0 
 

   

 
 
 
 
 
 
 
 

  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 58,7 58,7 59,1 55 لا
 100,0 41,3 40,9 38 نعم

Total 93 100,0 100,0 
 

      Total 93 100,0   
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 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 40,9 40,9 40,9 38 لا
 100,0 59,1 59,1 55 نعم

Total 93 100,0 100,0 
 

 

 

 اتجاهات عينة الدراسة تجاه بعد المكونات المادية

 
Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 21,5 21,5 21,5 20 لا
 100,0 78,5 78,5 73 نعم

Total 93 100,0 100,0  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 31,2 31,2 31,2 29 لا
 100,0 68,8 68,8 64 نعم

Total 93 100,0 100,0  
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 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 63,4 63,4 63,4 59 لا
 100,0 36,6 36,6 34 نعم

Total 93 100,0 100,0  

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 76,3 76,3 76,3 71 لا
 100,0 23,7 23,7 22 نعم

Total 93 100,0 100,0  
 اتجاهات عينة الدراسة تجاه الشبكات

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 39,8 39,8 39,8 37 لا
 100,0 60,2 60,2 56 نعم

Total 93 100,0 100,0  
   

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 24,7 24,7 24,7 23 لا
 100,0 75,3 75,3 70 نعم

Total 93 100,0 100,0  
      

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 24,7 24,7 24,7 23 لا
 100,0 75,3 75,3 70 نعم

Total 93 100,0 100,0 
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Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 65,6 65,6 65,6 61 لا
 100,0 34,4 34,4 32 نعم

Total 93 100,0 100,0  

 
Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 48,4 48,4 48,4 45 لا
 100,0 51,6 51,6 48 نعم

Total 93 100,0 100,0  
   

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 63,4 63,4 63,4 59 لا
 100,0 36,6 36,6 34 نعم

Total 93 100,0 100,0  
بعد قواعد البيانات اتجاهات عينة الدراسة تجاه

 
Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 50,5 50,5 50,5 47 لا
 100,0 49,5 49,5 46 نعم

Total 93 100,0 100,0  
      

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 39,8 39,8 39,8 37 لا
 100,0 60,2 60,2 56 نعم

Total 93 100,0 100,0  
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Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 73,1 73,1 73,1 68 لا
 100,0 26,9 26,9 25 نعم

Total 93 100,0 100,0 
 

 اتجاهات عينة الدراسة تجاه بعد الأنظمة والبرمجيات

 Fréquence Pourcentage Pourcentage 
valide 

Pourcentage 
cumulé 

Valide 
 21,5 21,5 21,5 20 لا
 100,0 78,5 78,5 73 نعم

Total 93 100,0 100,0 
 

      

 
Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 28,0 28,0 28,0 26 لا
 100,0 72,0 72,0 67 نعم

Total 93 100,0 100,0 
 

    

 
Fréquence Pourcentage Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 
 22,6 22,6 22,6 21 لا
 100,0 77,4 77,4 72 نعم

Total 93 100,0 100,0  
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 لالاتصالمستوى التحكم في تكنولوجيا المعلومات و اختبار الفروق لمتغيرات الدراسة بالنسبة 

 
 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 المادية

Intergroupes 1,462 2 ,731 9,308 ,000 

Intragroupes 7,068 90 ,079   
Total 8,530 92    

 البشري

Intergroupes ,974 2 ,487 4,189 ,018 

Intragroupes 10,459 90 ,116   
Total 11,433 92    

 الشبكات

Intergroupes ,253 2 ,126 1,591 ,209 

Intragroupes 7,154 90 ,079   
Total 7,407 92    

 البيانات

Intergroupes ,780 2 ,390 3,957 ,023 

Intragroupes 8,873 90 ,099   
Total 9,653 92    

 البرمجيات

Intergroupes 1,531 2 ,765 5,126 ,008 

Intragroupes 13,439 90 ,149   
Total 14,970 92    
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 اختبار الفروق لمتغيرات الدراسة بالنسبة لمستوى التعلم

 
 

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 المادية

Intergroupes 1,324 4 ,331 4,044 ,005 

Intragroupes 7,205 88 ,082   
Total 8,530 92    

 البشري

Intergroupes 1,877 4 ,469 4,322 ,003 

Intragroupes 9,556 88 ,109   
Total 11,433 92    

 الشبكات

Intergroupes ,476 4 ,119 1,511 ,206 

Intragroupes 6,931 88 ,079   
Total 7,407 92    

 البيانات

Intergroupes 1,249 4 ,312 3,271 ,015 

Intragroupes 8,404 88 ,095   
Total 9,653 92    

 البرمجيات

Intergroupes 2,605 4 ,651 4,636 ,002 

Intragroupes 12,365 88 ,141   
Total 14,970 92    

 

 

 


