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 شنس و عسفان
على خاجم الحمد لله زب العاالإين الري بئطمه بدأها و علُه جىملنا والصلاة والظلام 

الأهبُاء و االإسطلين طُدها محمد صلى الله علُه و طلم والنبي الصادق الأمين وعلى آله 

و صحبه ومن جبعه بئحظان إلى ًىم الدًن وبعد, جىجهنا بالشنس لله عصوجل الري 

 أعاهنا على إجمام هره الأطسوحت.

ل الشنس والخقدًس إلى  الأطخاذ الدلخىز أما بعد فئن واجب الىفاء ًدعىها لنخقدم بجصٍ

"فازض زلُمت" لخفضله بالإشساف على هره االإرلسة والإا أحاطنا به من زعاًت علمُت 

طُلت الظنت لم ًنن أطخاذا فحظب بل مل مان بمثابت الأخ الري لم ًبخل علُنا 

بالىقذ والجهد زغم مشاغله النثيرة و بهل زحابت صدزه في طبُل إظهاز بحثنا بصىزجه 

 خير جصاء و جعلو منازة للعلم دائما. الآلُت فجصاك الله

ن على  لما هخىجه بالشنس والخقدًس إلى الظادة الأفاضل أعضاء لجنت االإناقشت االإىقسٍ

ما برلاه من جهد في قساءة مرلسجنا االإخىاضعت و على ما أبدًاه من مقترحاث قُمت بما 

 ًثير بحثنا و جفضلهم بقبىى مناقشتها.

ل الشنس والعس  فان لهل الأطساف الرًن طاعدوها في جىشَع الؤطخبُان و لما هخىجه بجصٍ

 لرا

 الأطساف الرًن جم جىجُه أطئلت البحث إليهم.

ل الشنس إلى جمُع الأطاجرة الرًن دزطىها حُث ماهىا مثالا للبرى  لما هخىجه بجصٍ

 وعطاءا للخعلم.

منا  إلى مل من طاعدوها و لى بهلمت طُبت إلى مل من دعمنا ولى بدعىة صادقت لنم

 خالص

 الخقدًس والعسفان.

و أخيرا اللهم ان هرا ما ٌظسث لنا من جهد فان لنا قد وفقنا فمن عندك وان لنا قد 

 أخطائنا أو قصسها فمن أهفظنا ومن الشُطان.

 اللهم اجعل عملنا هرا مقبىلا و في ميزان حظناجنا,

م وآخس دعىاها  أن الحمد لله و اجعل طعُنا فُه مسضُا مشنىزا. مبخغين وجهو النسٍ

 زب العاالإين
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الحمد لله الري ٌسس لىا البداًاث و أكمل النهاًاث وبلؼىا الؼاًاث ،الحمد لله الري ما 

 جم جهد إلا بعىهه ، وما خخم سعي إلا بفضله ، الحمد لله على البلىغ

  على الخما  وسس  التخا   ثم الحمد لله  

 وصل اللهم و سلم على هاصس الحم بالحم  هاصح الأمت   هبي السسمت

 محمد صلى الله عليه و سلم و هىز العالمين:

م وجاءث لرة الىصىل لخمحي مشلت السىين،  كال الإما   عظم المساد فهان الطسٍ
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 فاللهم اهفعني بما علمخني ،  وعلمني ما ًىفعني ، واجعله علما أهفع به

إلى التي ػسست فيىا سب العلم، التي أفضلها ع  هفس ي ، داعمتي الأولى ، كدوحي 

 ،عصحي و سىدي بعد الله:

 أمي الحبيبت

 سد ،إلى م  علمني العطاء بدون اهخظاز ،إلى صاسب الجميل الري لا ً

  فخسي وإعتزاشي:

 والدي الؼالي

 إلى ملاذي وأمان أًامي: إخىحي، 

 وكسة عيني : أختي

 والأسبت الرً  كاهىا في السىىاث العجاف سحابا ممطسا ،  إلى داعميني

 م  زأوا في التير بأعينهم وكلىبهم

 .إلى زفاق التطىة الأولى والتطىة ما كبل الأخيرة أصدكائي

 لؤي 
 

 



 

 
 

 إىداء
 هد و إن طالت سخطىي لها أمد و للأمد اهلضاءسىين الج

 الحمدالله على البلاغ ثم الحمدالله على الخما 

 ما كىت لأفعل لىلا أن الله مكىني فالحمدالله عىد البدء وسين التخا 

 جم بحمد الله وفضله جخسجي

 صل اللهم و سلم على هاصس الحم بالحم هاصح الأمت هبي السسمت

 لى الله عليه و سلممحمد ص و هىز العالمين:

اليى  م  أكثر الأًا  المميزة لي في الحياة، اليى  الري جمكىت فيه م  

إنهاء مسيرحي الخعليميت، جلك المسيرة التي كاهت مليئت بالخعب 

 والكفاح، والتي جمكىت م  خلالها إلى الىصىل لهره المسسلت 

لت م   الخعب في المجال في نهاًت هرا البحث الري ٌعخبر شاهدًا على زسلت طىٍ

العلمي، ولا ًلصد هىا الخعب المبرول م  أجل بحث العلم، ولكىه الخعب 

الري كان وزاء الظل، حعب الأشتاص الرً  ًخعبىن م  أجلىا بدون ملابل 

م  أجل جعل سياجىا أفضل، إلى م  لا ًضاهيهما أسد في الكىن، إلى م  

ما لا ًمك  أن ًسدّ، إليكما جلك  أمسها الله ببرّهما، إلى م  برلا الكثير، وكدّما

الكلماث، أمي الؼاليت،أبي الفاضل، لا ٌسعني إلا أن أهدي هرا البحث لكم 

 جلدًسًا لما برلخمىه في سبيل هجاحي و اسخمسازي 

ي هرا إلى م  مَدّث أًاديهم في أوكاث الضعف، ػير زاضين باسخكاهتي أهد

لك الظسوف أهدي لحظت و أخىاحي الدّاعمين في أس يخأالبحث، إليكم ًا 

 .فسحي

 و بالأخص لسهلت، والمظلمت والمشسكت،إلى أصدكاء الطسق جميعًا، الىعسة وا

، أكد  هرا الإهداء حعبيرًا ع  امخىاوي لىجىدكم و هيثم ضياء الدً  ,محمد

 .في سياحي

 ٌعقىب
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 غة العربية:مممخص بال-1
ن ىدفنا م"نادارة العلاقة مع الزبوتعزيز في  ور تكنولوجيا المعمومات والاتصالد"كانت ىذه الدراسة بعنوان 

تسميط الضوء عمى دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تفعيل ادارة العلاقة مع الزبون  خلال ىذه الدراسة
ستيان من خلال استخدام الإ -فرجيوة-صالات الجزائرإتبإجراء دراسة ميدانية في مؤسسة وتدعيما لذلك قمنا 

معالجتيا بواسطة برنامج الحزمة الاحصائية وبعد جمعنا لممعمومات قمنا بجدولتيا و  ,كأداة لجمع المعمومات
spss  وتوصمت الدراسة إلى مجموعة من نتائج ابرزىا وجود علاقة طردية موجبة بين تكنولوجيا المعمومات

دارة العلاقة مع الزبون كما توصمت ايضا إلى ان واقع تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال  ,والاتصال وا 
نة بما تممكو إلى المستوى المطموب مقار  يي مؤسسة اتصالات الجزائر لا يرتقن ففي ادارة العلاقة مع الزبو 
 .جيزة تسمح ليا بتبني ذلك بدرجة عالية جداأالمؤسسة من معدات و 

 :مصطمحات الدراسة
 .تكنولوجيا المعمومات والاتصال -
 .ادارة العلاقة مع الزبون -
 ممخص بالمغة الأجنبية: -2

The purpose of our study entitled "the role of information and communication  
technology in strengthening customer relationship management", is to 
highlight the extent and effectiveness of information technology and 
communication in reinforcing customer relationship management. To achieve 
such purpose, we conducted a field study at the Algerian Telecommunications 
Corporation, through using survey as a medium for collecting information. After 
collection, we entered our data and treated it with SPSS The study findings 
confirmed the existence of a positive direct correlation between information and 
communication technology and customer relationship management. Furthermore, 
the study deduced that the implementation of information and communication 
technology in managing the customer relationship at the Algerian 
Telecommunications Corporation is not yet to the required standards compared 
with the equipments and means owned by this company, that are likely to allow it 
to perform very well. 

 
Key words: 

- Information and communication technology. 
- Customer relationship management.
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 أ

 تمييد 
تميزت العقود الأخيرة بتطورات متسارعة في مجال تكنولوجيا المعمومات دعمتيا ثورة الاتصالات ما أدى   

ول عمى إلى تداخل العالم ضمن نسق واحد خاضع لتأثيرات معموماتية وتكنولوجية, فصار بوسع الأفراد الحص
المعمومات من أي مكان في العالم بواسطة وسائل فاقت كل التصورات في دقتيا وتطورىا, في مقدمتيا شبكة 
الانترنيت التي تمثل نموذجا عالميا ومثاليا لمعولمة المعموماتية, ىذه الثورة التكنولوجية والاتصالية وما تبعيا 

وأضحت جزءا من ىيكميا التنظيمي ومحورا  من تطورات أثرت عمى أسموب أداء المؤسسات لأعماليا
لوظائفيا الإدارية والتنفيذية سعيا لتحقيق التنافس في عصر مرتبط شبكيا ومدفوع بتطبيقات الاقتصاد الرقمي, 
ما يفرض عمييا إعادة تعريف نفسيا بدلالة العمميات التي تنجزىا وتتفوق فييا والعلاقات التي تربطيا بزبائنيا 

 منتجات التي تطرحيا.وليس بدلالة ال
ولعل ظيور إدارة العلاقة مع الزبون أتى منسجما مع ىذا التطور, حيث حظي بنصيب كاف واىتمام عال   

من قبل المؤسسات التي أدركت أىمية تطبيق المفاىيم التسويقية الحديثة, وأضحت إدارة العلاقة مع الزبون 
دامة علاقات المؤسسة بزبائن يا, يرتكز عمى الاستخدام الواسع لتكنولوجيا المعمومات مدخلا شاملا لإنشاء وا 

 وشبكات الأعمال والبرمجيات والأنظمة الخبيرة اعتمادا عمى التفاعل البشري.
إن تطبيق نظام إدارة العلاقة مع الزبون يستمزم تنفيذ أنشطة وميام متعددة, منيا ما يرتبط بتبني ثقافة   

يغ تفاعل وتواصل بين الطرفين ومنيا ما يتعمق بأتمتة العمميات تنظيمية متجية نحو الزبون, وتوفير ص
التسويق المبيعات, خدمة الزبون , فضلا عن جمع البيانات  -والوظائف ذات الصمة المباشرة بالزبون 

 وتحميميا باستخدام قواعد ومستودعات البيانات والتنقيب عنيا بما يخدم العلاقة بين المؤسسة وزبائنيا .
معظم المؤسسات إلى التوجو نحو استخدام التكنولوجيا  2.0آخر, دفع تطور الجيل الثاني لمويب  من جانب  

الناشئة كشبكات التواصل الاجتماعي وتطبيقات اليواتف الذكية بيدف دعم عممياتيا وتعزيز علاقات قوية 
ا كانت تحديا لممؤسسات ومميزة من خلال الاتصالات الثنائية الاتجاه, فوسائل التواصل الاجتماعي, بقدر م

كونيا نوعت أنماط الزبائن, فإنيا وبالقدر ذاتو سيمت عمييا جمع المعمومات والمعرفة عن الزبائن, الأمر 
 الذي يؤكد أنو لا غنى عن ىذه الوسائل الحديثة في إدارة العلاقات مع الزبائن.

 بحثنا كما يمي:اعتمادا عمى ما سبق, وضمن الإطار العام لمدراسة, سنطرح إشكالية   
 الإشكالية

ىو دور تكنولوجيا المعمومات و الإتصال في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة إتصالات ا م  
 ؟ -ميمة-الجزائر 

 الأسئمة الفرعية
صياغة التساؤلات الفرعية من خلال أبعاد تكنولوجيا المعمومات و الاتصال المحددة في الدراسة يمكن   

 :التالية
  ؟ -ميمة-ىو دور الموارد البشرية في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة إتصالات الجزائر ما  
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 ؟ -ميمة-ا ىو دور الأجيزة في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة إتصالات الجزائر م 
  ؟ -يمةم-ما ىو دور البرمجيات في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة إتصالات الجزائر 
  ؟  -ميمة-ما ىو دور قواعد البيانات في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة إتصالات الجزائر 
  ؟  -ميمة-ما ىو دور الشبكات في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة إتصالات الجزائر  

 الرئيسية الفرضية
 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  (0005 ≥ α ) في  الاتصال و المعمومات تكنولوجيال

 .-ميمة-في مؤسسة إتصالات الجزائر  الزبون مع العلاقة إدارة تعزيز
 الفرعية الفرضيات

 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  (0005 ≥ α  )إدارة تعزيزفي  البشرية الموارد لبعد 
 .-مةمي-في مؤسسة إتصالات الجزائر  الزبون مع العلاقة

 مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  (0005 ≥ α )  مع العلاقة إدارة تعزيزفي  الأجيزة لبعد 
 .-ميمة-في مؤسسة إتصالات الجزائر  الزبون

 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  (0005 ≥ α ) العلاقة إدارة تعزيزفي  البرمجيات لبعد 
 .-ميمة-لجزائر في مؤسسة إتصالات ا الزبون مع

 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  (0005 ≥ α  )إدارة تعزيزفي  البيانات قواعد لبعد 
 .-ميمة-في مؤسسة إتصالات الجزائر  الزبون مع العلاقة

 معنوية مستوى عند إحصائية دلالة ذو أثر يوجد  (0005 ≥ α ) العلاقة إدارة تعزيزفي  الشبكات لبعد 
 .-ميمة-في مؤسسة إتصالات الجزائر  ونالزب مع
 الدراسة أىمية

 المنظمة عمى فرض الذي الأمر وىو حدة, المنافسة فيو تزيد الذي الواقع من أىميتو الموضوع يستمد  
 :يمي ما خلال من تبرز الموضوع فأىمية والبقاء, الريادة تحقيق من يمكنيا ما في بجد التفكير

 والاتصال. المعمومات تكنولوجيا نحو منظماتال توجو أسباب عن الغموض رفع 
 الزبون علاقات إدارة تعزيزفي  والاتصال المعمومات تكنولوجيا تأثير من التأكد. 
 ولاءه. عمى والحصول الزبون لكسب المنظمات بيا تقوم التي المجيودات عمى الضوء تسميط 
 المتغير تعزيز في المعمومات جياتكنولو  المستقل المتغير دور تبين التي النتائج من مجموعة تختبر 

 ولشركة العموم وجو عمى منظمة أي لإدارة عمل دليل ستكون النتائج وىذه الزبون علاقات إدارة التابع
 الزبون. علاقات إدارة في خاص بشكل الجزائر اتصالات

 في نظماتالم تساعد مستقبمية ودراسات أبحاث لإجراء والميتمين الباحثين أمام المجال الدارسة تفتح 
 .المنشودة الأىداف تحقيق
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 الدراسة أىداف
 :يمي ما أىميا أىداف عدة إلى الوصول إلى الدارسة ىذه تسعى  
 الزبون. علاقات إدارة في والاتصال المعمومات تكنولوجيا استخدام ضرورة مدى تحديد 
 الإنترنت بياناتال كقواعد والاتصال المعمومات بتكنولوجيا الخاصة المصطمحات بعض توضيح محاولة. 
 مفاىيميا. عمى الضوء تسميط خلال من وذلك الزبون علاقات إدارة عمى أكثر التعرف محاولة 
 الجزائر اتصالات شركة في الاتصال المعمومات تكنولوجيا واقع معرفة.  
 الزبون مع العلاقة إدارة في والاتصال المعمومات تكنولوجيا مساىمة مدى معرفة. 

  وعالموض إختيار أسباب
 :منيا البحث ىذا لاختيارنا أدت أسبابا ىناك فان سابقا لمموضوع المذكورة الأىمية إلى بالإضافة  
 الزبون مع العلاقة توطيد في والاتصال المعمومات تكنولوجيا تمعبو الذي الدور ابراز محاولة. 
 المجال ىذا في المعرفي الرصيد زيادة في والرغبة لمموضوع الشخصي الميول. 
  (الخدمات تسويق)  التخصص وطبيعة يتلاءم ضوعالمو. 
 التخصص مجال في أنو وخاصة الزبائن علاقات إدارة في البحث في والرغبة الميول. 
 من إذ مستمرة تطورات الاتصال وشبكات المعمومات تكنولوجيا تشيد حيث الموضوع, دينامكية 

  والتجديد. التطور خصائصيا
 وتحسين لنشاطيا, كمحور الزبون عمى  التركيز أىمية إلى لالاتصا مؤسسات انتباه لفت محاولة 

 .الناشئة التواصل وسائل عبر ليا سفيرا ليكون معو العلاقة
 الدراسة منيج

ثبات المطروحة الإشكالية عن والإجابة الدراسة أىداف تحقيق أجل من    وتحميل المقدمة الفرضيات صحة وا 
 في المتمثمة البحث متغيرات وصف خلال من وذلك ميميالتح الوصفي المنيج عمى اعتمدنا نتائجيا,
 عمى والاعتماد المتغيرين, بين العلاقة ووصف , الزبون مع العلاقة إدارة و الاتصال و المعمومات تكنولوجيا

 العلاقة وقوة التأثير درجة معرفة أجل من والبيانات المعمومات جمع أدوات أىم أحد باعتباره الاستبيان أداة
جراء الإحصائي التحميل أجل من الوصفي الإحصاء أساليب استخدام تم كما البحث يراتمتغ بين  اختبارات وا 
 .الاستبيان بيانات لمعالجة spss برنامج باستخدام وذلك

 حدود الدراسة
ويمكن توضيحيا كما  ة,والحدود الزمني ةالبشري ة,االمكاني ة,حدود وىي الحدود العممي ةربعأ ةليذه الدراس  
 :يمي
 .عمميا بما جاء في اىدافيا ةحددت الدراس ة:الحدود العممي -
 .-ميمة- الجزائر تتصالاإ ةفي مؤسس ةالدراس تجريأ ة:الحدود المكاني -
 ة.محل الدراس ةمن موظفي المؤسس ةعمى عين ةالدراس قتطب :ةالحدود البشري -
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ا توزيع الاستبيانات ذ تم فييإ 2024ماي  10ريل الى أف 15من  ةجريت الدراسأ ة:الحدود الزمني -
 .وجمعيا

 السابقة الدراسات
 مؤسسة دراسة)  الأعمال لمنظمات التنافسية الميزة لتحقيق كأداة الزبائن علاقات إدارة نجاة, حمو بن 

-2005 الجزائر, تممسان, بمقايد بكر أبي جامعة دكتورة رسالة ,(بوعريريج ببرج الكترونيك كوندور
 لإدارة الكترونيك كوندور مؤسسة تطبيق الدراسة, ىذه إلييا وصمتت التي النتائج أىم ومن. 2016
 علاقة ىناك متوسطة, الجزائرية السوق في الكترونيك كوندور مؤسسة تميز درجة الزبائن, علاقات
دارة المؤسسة تميز بين طردية  .منخفضة كوندور مؤسسة زبائن ولاء درجة الزبائن, علاقات وا 

 رسالة جيجل, ولاية موظفي حالة دراسة)  المعرفة إدارة تفعيل في ودورىا ارةالإد القيادة مفيدة, بولفول 
 التوصل تم التي النتائج أىم ومن 2017-2016 جيجل, يحي بن الصديق محمد جامعة ماجستير,

 الإدارة, مفتاح وىي النابض وقمبيا الإدارية العممية محور الإدارية القيادة أن الدراسة ىذه في إلييا
 أكثر الإدارة فتجعل الإدارية العممية عناصر في يؤثر أساس بدور تقوم كونيا من نابع ودورىا أىميتيا
 وتنبع أيضا أىميتيا الإدارية القيادة وتستمد أىدافيا, لتحقيق محركة كأداة وتعمل وفعالية, دينامكية
 وكما مواردىا من مورد وأىم المنظمة في الاىتمام محور أصبح الذي البشري العنصر من غمييا الحاجة
 .المنظمة أىداف تحقيق في ميما موجودا المعرفة تعتبر
 الدراسة صعوبات

 :يمي فيما نذكرىا الصعوبات بعض واجينا ىذا بحثنا إعداد إطار في  
 و التحميل أجل من الدراسة عينة من كافية إجابات عمى الحصول و الاستبيان بتوزيع تتعمق صعوبات 

 النتائج. استخلاص
 أبعاد تكنولوجيا  المستقل بالمتغير المتعمقة المراجع خاصة الموضوع, حول السابقة دراساتال نقص(

 (.المعمومات و الإتصال
 تكنولوجيا المعمومات و الإتصالب الخاص النظري الجانب في خاصة المراجع نقص. 

 الدراسة ىيكل
 عمى البحث قسمنا سابقا المطروحة الاشكالية ضوء وعمى الجوانب جميع من بالموضوع لمامالإ بغية 

 :التالي النحو
كان بعنوان تكنولوجيا المعمومات و الاتصال يندرج ضمنو ثلاث مباحث كان المبحث الأول  الفصل الاول:

يحمل عموميات حول تكنولوجيا المعمومات والاتصال , الثاني أساسيات تكنولوجيا المعمومات و الاتصال و 
 ا المعمومات و الاتصال.الثالث البنية التحتية لتكنولوجي
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إدارة العلاقة مع الزبون و علاقتيا بتكنولوجيا المعمومات و الإتصال, حيث يندرج جاء بعنوان  الفصل الثاني:
ضمنو ثلاث مباحث, المبحث الأول مفاىيم أساسية حول إدارة العلاقة مع الزبون, إدارة العلاقة مع الزبون 

 ا المعمومات و الإتصال بإدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا.(, علاقة تكنولوجيE-CRMالإلكترونية )
.-ميمة- خصصنا ىذا الفصل لمدراسة التطبيقية عمى مستوى مؤسسة اتصالات الجزائر الفصل الثالث:



 

 

 
 
 

ل: الأوالفصل 
 المعمومات تكنولوجيا

 الاتصال و
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 الفصل تمييد
ا تكنولوجيا المعمومات والاتصال من المواضيع التي شيدت تطورات ىائمة في العقود الأخيرة. حيث أني   

تشكل اليوم النسيج الرقمي الذي يربط العالم بشكل لم يسبق لو مثيل. كما تعمل عمى تسييل التواصل ونقل 
المعمومات والبيانات بسرعة فائقة, وتأثير تكنولوجيا المعمومات والاتصال لا يقتصر عمى مجرد تقديم وسائل 

 .ا وتفاعمنا مع العالم من حولناتواصل فعالة وذات كفاءة, بل يمتد إلى تغيير كيفية عيشنا وعممن
 وقد تناولنا في ىذا الفصل مايمي:

 الاتصال و المعمومات تكنولوجيا حول عموميات:  الأول المبحث
 الإتصال و المعمومات تكنولوجيا تعريف :الأول المطمب
 الاتصال و المعمومات تكنولوجيا تطور تاريخ : الثاني المطمب
 الإتصال و المعمومات تكنولوجيا وأىمية خصائص : الثالث المطمب
 والإتصال المعمومات تكنولوجيا أساسيات: الثاني المبحث
 الإتصال و المعمومات تكنولوجيا مزايا :الأول المطمب
 والإتصال المعمومات تكنولوجيا إستخدام إلى أدت التي العوامل :الثاني المطمب
 المؤسسة في صالوالات المعمومات تكنولوجيا تبني مشاكل :الثالث المطمب
 والاتصال المعمومات لتكنولوجيا التحتية البنية: الثالث المبحث
 والبرمجيات الحاسوب :الأول المطمب
 الثالث المطمب المعموماتية شبكات :الثاني المطمب

 الميارات البشريةالمطمب الثالث: 
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 المبحث الأول:عموميات حول تكنولوجيا المعمومات و الاتصال
 ( مصطمحات رئيسية ىي: التكنولوجيا03مفيوم مركب من ثلاث ) (ICT) نولوجيا المعمومات والاتصالتك  

(Technology)المعمومات , (Information)الإتصال , (communication) الوقف عند تعريف , وجب
 .كل منيا

 المطمب الأول: تعريف تكنولوجيا المعمومات و الإتصال
  :(Technology) التكنولوجيا -1

تعرف عمى أنيا تطبيق المعرفة العممية عمى الأىداف العممية لمحياة البشرية. وىي فرع المعرفة الذي  -أ
 (Technology) يتناول إنشاء واستخدام الوسائل التقنية وعلاقتيا بالحياة والمجتمع والبيئة. وكممة تكنولوجيا

فن  :"Techne" نانية القديمة, حيث تعنيفي اليو  "Lagos" و "Techne" مشتقة من كممتين يونانيتين ىما
لذا, التكنولوجيا تشير إلى المعرفة أو العمم الذي يتعمق   ¹تعني معرفة أو العمم. "Logos" أو ميارة", بينما

بالفنون والميارات والتقنيات, وتعبر ىذه الكممة عن المجال الذي يتعامل مع تطوير واستخدام الأدوات 
وتحسين الحياة اليومية. ويمكن أن تكون التكنولوجيا بسيطة أو معقدة, وأن تكون والتقنيات لحل المشكلات 

 1.مادية ممموسة )كالأدوات والآلات( أو غير مادية )غير ممموسة كالبرمجيات(
تعني التكنولوجيا بأنيا الجيد المنظم الذي يتضمن استخدام نتائج البحث العممي والتطوير العممي في  -ب

سائل أداء العمميات الإنتاجية بمعناىا الواسع الذي يشمل الخدمات والأنشطة كافة, والذي تطوير أساليب وو 
 2.يفترض في كونيا أنيا أكثر جدوى للاقتصاد والمجتمع وأفراده

تعرف التكنولوجيا بأنيا: "التنظيم والاستخدام الفعال والمؤثر لمعرفة الإنسان وخبرتو, من خلال وسائل  -ج
ة عالية, وتوجيو الإكتشافات والقوى الكامنة المحيطة بنا بغرض تطوير وتحقيق الآداء ذات كفاءة تطبيقي

 3."الأفضل
  : (Information)المعمومات  -2

ىي بيانات تم تنسيقيا وتعديميا بطريقة معينة لتصبح ذات فائدة, ويعبر عن المعمومات بأنيا تمخيص  -أ
يتم معالجتيا وتنسيقيا في شكل معمومات, وغالبا ما يتم الخمط  لمبيانات, إذ تعتبر البيانات حقائق وأرقام أولية

 4.ما بين ىذان المصطمحان ويتم استخداميما بالتبادل
ويشار أيضا لممعمومات بأنيا بيانات تم معالجتيا وأصبح ليا معنى وقيمة المستمم, وىي ذات صفة ذاتية  -ب

 1.خر معموماتليا عدة وجوه, فيناك من بعدىا بيانات في حين يراىا الآ

                                                           
وجية والتنمية جلاب مصباح , ديدوش الياشمي, مفاىيم حول تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة, مجمة جودة الخدمة العمومية لمدراسات السوسيول 1

 .10, ص2019( 02( العدد )02الإدارية, المجمد )
لاعمال عمار محمد زىير تيناوي, دور استخدام تكنولوجيا المعمومات في تحسين جودة الخدمات المقدمة فى شركات الاتصال, رسالة ماجستير, إدارة ا 2

 .29, ص  2019التخصصي, الجامعة الإفتراضية السورية , 
 .417, ص2017, , 13ة , لحسيني فاطمة الزىراء, واقع تكنولوجيا المعمومات والإتصال في الجزائر,مجمة الإقتصاد الصناعي, العدد يحياوي نعيم 3

4
 https://cutt.ly/ow8hxpb , 03 0202أفريم  MD. ASHIKUZZAMAN Information: Types of information, 2023. 

https://cutt.ly/ow8hxpb
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  : (Communication) الاتصال -3
وىو الكممة  ( communication) أقدم تعريفات الاتصال ىي التي ركزت عمى الاشتقاق المغوي لكممة - أ

أي يذيع أو يشيع , فنحن  (communicare) التي تعني الشيء المشترك وفعميا(communis) اللاتينية
مومات والأفكار والاتجاىات ونكوّن علاقة مع شخص أو عندما نتصل فإننا نحاول أن نشترك في المع

 2.مجموعة من الأشخاص,ليذا فمرادف فعل يتصل ىو يشترك
الاتصال ىو العممية التي يتم من خلاليا نقل رسالة معينة أو مجموعة من الرسائل من مرسل أو مصدر  - ب

ي يتم بين أكثر من معين إلى مستقبل أما الاتصال الجماىيري فيو ذلك النمط من الاتصال الذ
شخصين لإتمام العممية الاتصالية والتي غالبا ما تقوم بيا المؤسسات أو الييئات عن طريق رسائل 

 .جماىيرية
و الاتصال ىو ىو أساس نقل الخبرات الإنسانية من جيلٍ إلى آخر؛ حيث يتم من خلالو التبادل بين  -

تصال لا يعني تبادل الكممات أو الألفاظ فقط بين الأفراد في الأفكار والآراء والمشاعر والأحاسيس, والا
 .الأشخاص, بل يتعدى ذلك ليشمل تبادل الصور والرسومات والأشكال

ويشير التفاعل بين التكنولوجيا والمعمومات والاتصال إلى أنو وبدون التكنولوجيا, لا يمكن إنشاء أو  -
نولوجيا بفعالية, واليدف النيائي ىو معالجة المعمومات, وبدون المعمومات, لا يمكن استخدام التك

الاتصال والتواصل باستخدام ىذه التكنولوجيا. وعميو, التكنولوجيا والمعمومات والاتصال ىي مفاىيم 
متكاممة ضرورية لحياة الإنسان في عالمنا الحديث, فيي تساعدنا عمى التعمم والعمل, والتواصل مع 

دراك ىذه المفاى يم وعلاقتيا, يمكننا استخداميا لتحسين حياتنا ومستقبمنا الآخرين. ومن خلال فيم وا 
وبالتالي, أصبحت تكنولوجيا المعمومات والاتصال جزءًا أساسيًا من حياتنا اليومية. تساعدنا عمى أن 

 3.نكون أكثر إنتاجية وفعالية وتواصلا, وأن نكون أكثر وعيا بالعالم من حولنا
  :الاتصالتكنولوجيا المعمومات و   -4
تخدام تقنيات الحوسبة والاتصالات, والأنظمة والأدوات لتسييل طريقة إنشاء المعمومات, " اس - أ

 ."4 وجمعيا, ومعالجتيا, ونقميا وتخزينيا
"إندماج ثلاثي الأطراف بين الإلكترونيات الدقيقة والحواسيب, و وسائط الاتصالات الحديثة التي   - ب

 .5 "بتداول المعمومات آلياً  تشمل جميع الأجيزة, والنظم, والبرمجيات المتعمقة
كمرادف  (ICT) ووجب الإشارة ىنا إلى أنو غالبًا ما يستخدم مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصال

, ولكن لممصطمحين معنيان مختمفان قميلًا عند استخداميما في (IT) لمفيوم تكنولوجيا المعمومات

                                                                                                                                                                                           
ل بن عبد العزيز سفيان , صديق زكرياء , أثر تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى الأداء الوظيفي في مؤسسات إتصالات الجزائر, مجمة المني 1

 .10الاقتصادي, العدد الاول , ص
 .529, ص  2018,  33لاجتماعية, العدد مازن سميمان , مقراني الياشمي , الاتصال في المؤسسة الجزائرية مجمة الباحث في العموم الإنسانية وا 2

3
 Http://cutt.ly/Mw8gZPBN : 04/04/2024 .مفهىو الاحصال،    

4
 Http://cutt.ly/Rw8q9Amp ; 04/04/2024;  مارغريج روس Information and communication Technology (ICT), 2023. 

 .05ربيع سويسي , تكنولوجيا المعمومات, والاتصال وآليات تدويل المؤسسات, أطروحة دكتوراه, جامعة الجمفة , الجزائر, ص  5

http://cutt.ly/Mw8gZPBN
http://cutt.ly/Rw8q9Amp
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تصال بشكل عام لتمثيل قائمة أوسع وأكثر سياقات مختمفة. حيث تُستخدم تكنولوجيا المعمومات والا
شمولًا لجميع المكونات المتعمقة بالكمبيوتر والتقنيات الرقمية من تكنولوجيا المعمومات. كما تركز 
تكنولوجيا المعمومات عمى الأجيزة والبرامج التي تحرك تكنولوجيا المعمومات والاتصالات, في حين 

ت بشكل أكبر عمى التواصل بين الأشخاص وكيف يمكن تركز تكنولوجيا المعمومات والاتصالا
 .لمتقنيات الرقمية أن تساعد المستخدمين في التعامل مع المعمومات

  : و الشكل التالي يوضح ذلك
 (ICT( وتكنولوجيا المعمومات والاتصال )ITالعلاقة بين مفيومي تكنولوجيا المعمومات ) (:11الشكل )

 
 
 
 
 
 

 .Information and communication Technology (ICT), 2023 روس مارغريتالمصدر: 

 
 

 .Information and communication Technology (ICT), 2023 روس مارغريتالمصدر: 
مجموعة فرعية من تكنولوجيا  (IT) من خلال الشكل السابق, يمكن القول أن تكنولوجيا المعمومات  

الجوانب التقنية لإدارة المعمومات, في حين أن تكنولوجيا  التي تتعامل مع (ICT) المعمومات والاتصال
المعمومات والاتصال مصطمح أوسع يشمل كلًا من تكنولوجيا المعمومات وتكنولوجيا الاتصال وتكنولوجيا 

تتعامل في المقام الأول مع أجيزة الكمبيوتر والبرمجيات وتقنيات الشبكات, في حين  (IT) المعمومات
مات والاتصال لا تشمل ىذه التقنيات فحسب, بل تشمل أيضًا تقنيات الاتصال مثل الرسائل تكنولوجيا المعمو 

 .)التمغراف ...(, الياتف الراديو والتمفزيون
 المطمب الثاني : تاريخ تطور تكنولوجيا المعمومات و الاتصال

لتمغراف والياتف. مع تطور ا 19مفيوم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات يمكن ارجاعو الى القرن ال  
أحدث ىذان الاختراعان ثورة في طريقة عمل الناس وتفاعميم اجتماعيا من خلال تمكين شخص ما من 

  .التواصل مع شخص آخر في مكان مختمف في الوقت الحقيقي أو شبو الحقيقي
لقرن , , أدخمت الإذاعة والتمفزيون مفيوم الاتصال الجماىيري , وبحمول نياية ا 20في منتصف القرن 

أصبحت الإنترنت أداة رئيسية للاتصال والتجارة والترفيو. استمر استخدامو في النمو بسرعة في السنوات 
 1.التالية , مما أحدث ثورة في طريقة عمل الناس وتحويل طريقة تواصل الناس رقميا

                                                           
1
 مارغرٌت روس، مرجع سبق ذكره 
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 سنة التكنولوجي التقدم
 1837 والتمغراف مورس رمز
 1876 ىاتف

 1895 اللاسمكي التمغراف
 1927 التمفاز

 1947 الترانزستور
UNIVAC I )1951 )أول كمبيوتر تجاري 
ARPANET )1969 )مؤسسة الإنترنت 

 1971  الإلكتروني البريد أول
 1990 الانترنت شبكة

GSM )1991 )النظام العالمي للاتصالات المتنقمة 
Netscape Navigator )1994 )متصفح الويب واسع الاستخدام 

 1998 جلجو 
 2001 التجارية الثالث الجيل شبكات
 2004 فيسبوك
 2007 ايفون

 2008 (blockchainالبيتكوين )أول عممة مشفرة تعتمد عمى تقنية 
 4G 2010 شبكات

AlphaGo  نظام الذكاء الاصطناعي ييزم لاعب(Go )2016 بطل العالم 
 5G 2020 شبكات
Zoom (350 مميون حاضر في الاجتماعات ا)2023 ليومية 

 
جعمت شبكة الإنترنت ذات النطاق العريض واليواتف الذكية من السيل عمى الناس إنشاء المعمومات   

والوصول إلييا ومشاركتيا واستيلاكيا, وفي المستقبل, تعد تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بتطورات أكثر 
 تعمل أنظمة الذكاء الاصطناعي التوليدية مثلاتصالًا أسرع وأكثر موثوقية, وس 6Gإثارة. ستوفر شبكات 

ChatGPT  عمى تغيير الطريقة التي ينشئ بيا الأشخاص المعمومات ويكتسبونيا, كما ستميم التقنيات
مجموعة واسعة من أدوات وتطبيقات تكنولوجيا المعمومات   Web3 الناشئة مثل الحوسبة الكمومية و

 .والاتصالات الجديدة
 
 

 .Information and communication Technology (ICT), 2023 روس مارغريج :انمصدر

 تاريد تطور تكىونوجيا انمعهوماث و الاتصال عبر انتاريد: يمثم (01)انجدول 
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 تكىونوجيا انمعهوماث و الاتصال ريد تا: (20) انشكم

 

 
 

 .Information and communication Technology (ICT), 2023 روس مارغريج :انمصدر

 
  المطمب الثالث : خصائص و أىمية تكنولوجيا المعمومات و الإتصال

 :أولا : خصائص تكنولوجيا المعمومات و الإتصال
  :1ت والاتصالات بالاتيتتمثل اىم خصائص تكنولوجيا المعموما  

تساىم تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في تحقيق التنمية الاقتصادية من خلال الثورة الرقمية التي  -
 .تؤدي إلى نشوء أشكال جديدة تماماً من التفاعل الاجتماعي والاقتصادي وقيام مجتمعات جديدة

                                                           
1
 للعلوم بغداد كلٌة مجلة الاقتصادٌة، لتنمٌةا على وانعكاساته المعلومات. جودة تحسٌن فً والاتصالات المعلومات تكنولوجٌا دور ، عاصم خلود 

 .322ص ، 3102 ، الكلٌة بمؤتمر الخاص العدد الجامعة، الاقتصادٌة
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رف ترفع من فرصة تحول العالم إلى مكان زيادة قدرة الافراد عمى الاتصال وتقاسم المعمومات والمعا -
أكثر سمماً ورخاء الجميع سكانو. وىذا إذا ما كان جميع الافراد ليم إمكانيات المشاركة والاستفادة من 
ىذه التكنولوجيا. تمكن تكنولوجيا المعمومات والاتصالات, بالإضافة إلى وسائل الإعلام التقميدية 

ولين من أن يدلوا بدلوىم في المجتمع العالمي, بغض النظر عن نوعيم والحديثة الافراد الميمشين والمعز 
أو مكان سكنيم. وىي تساعد عمى التسوية بين القوة وعلاقات صنع القرار عمى المستويين المحمي 
والدولي, وبوسعيا تمكين الأفراد, والمجتمعات, والبمدان من تحسين مستوى حياتيم عمى نحو لم يكن 

. ويمكنيا أيضاً المساعدة عمى تحسين كفاءة الأدوات الأساسية للاقتصاد من خلال ممكناً في السابق
 .الوصول إلى المعمومات والشفافية

وخلاصة لما سبق ان اىم خصائص تكنولوجيا المعمومات والاتصالات ىي السرعة في معالجة البيانات 
 .العالم بالوقت المناسب لاتخاذ القرارات الكترونياً وامكانية توصيميا الى جميع المستخدمين في جميع انحاء

 1:ثانيا : أىمية تكنولوجيا المعمومات و الإتصال
تنبع أىمية تكنولوجيا المعمومات من خلال ما تقدمو للأفراد والمنظمات من دعم يساعد الجميع في الوصول   

المجال إذ بات من الصعب  إلى تحقيق أىدافيم, كونيا توفر الوسائل والأدوات والتقانات المساعدة في ىذا
إدارة المنظمات الكبيرة بأساليب الإدارة المألوفة, إذ وحدت المنظمات العون فيما أبدعتو الثورة العممية والتقنية 

 :في مجالي المعمومات والإتصالات, وعميو فإن أىمية تكنولوجيا المعمومات تكمن في مايمي
 ق تنظيم كفاءات المستخدمينتعمل عمى تطوير أدوات الإدارة العميا عن طري  
  تمثل وسيمة ىجوم ومنافسة بالنسبة لممؤسسة, إذ تسمح بالخروج من الأسواق المحمية إلى الأسواق

 .العالمية
  تعمل تكنولوجيا المعمومات والإتصال عمى إحداث تغيرات جذرية في كل مفاصيل المنظمة وأعماليا

 .مف أنشطة المنظمومنتجاتيا و أسواقيا لإمتداد استخداميا في مخت
  الصحيحة, فمقد ساعدت في تحسين عممية صنع القرارات التي أصبحت تتم غير معمومات تتسم بدرجة

عالية من الدقة والسرعة في الإسترجاع وبث المعمومات من حيث الكم والنوع, فضلا عن الحصول عمييا 
رعة المعمومات وتدفقيا وتبادليا في الوقت المناسب ومن خلال إيجاد قنوات إتصال جديدة يمكن زيادة س

  بين المستويات الإدارية وتطوير أساليب عمل جديدة
  ليا أثر في تحديد طبيعة أنشطة المنظمة وتوجييا الإستراتجي من خلال ما توفره من فرص و خمق

تخصصات ومجالات عمل جديدة , كما ساعدت في ظيور ما يعرف بالمنظمات الافتراضية التي تعتمد 
 .از أعماليا عمى تكنولوجيا المعموماتفي إنج

 لتي تتمثل بإعتمادىا عمى المعرفةوتكمن كذلك أىمية الثورة التكنولوجية لممعمومات والإتصالات ا  
والمعرفة المكتسبة من الخبرات والميارات والاستخدام الملائم لممعمومات, إذ لا تعتمد عمى  العممية

                                                           
1
 . 10-10 ص ، 3133 ، دكتوراه أطروحة الجزائرٌة، الاقتصادٌة المؤسسات تحوٌل وآلٌات والاتصال المعلومات تكنولوجٌا عاشور، زٌان 
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محركيا الأساسي ىو العقل البشري المتمثل بالمورد البشري والذي فقط بل إن محورىا و  المكونات المادية
 .يطمق عميو برأس المال الفكري
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 المبحث الثاني: أساسيات تكنولوجيا المعمومات و الإتصال
 أثرا الالكترونيات فييا تركت التي المجالات أكثر من والاتصالات المعمومات تكنولوجيا مجال يعتبر  

 الحدود ألغت التي والوسائل الوسائط من العديد والاتصالات المعمومات تكنولوجيا أتاحت حيث ممحوظا
 .المعمومات عمى الحصول إمكانية وسيمت المسافات وقربت الجغرافية

 المطمب الأول: مزايا تكنولوجيا المعمومات و الإتصال
ى إلى تحقيق العديد من المزايا لتمك المنظمات وتتمثل إن استخدام تكنولوجيا المعمومات في المنظمات أد  

 1:أىم المزايا الرئيسة لتكنولوجيا المعمومات في منظمات الأعمال في
حيث تعمل تكنولوجيا المعمومات عمى زيادة المبيعات من خلال مساعدتيا  زيادة الأرباح والمبيعات:  -1

ى زيادة المبيعات تحسين الربحية خاصة لممنظمة في إشباع حاجات ورغبات المستيمكين ويترتب عم
 .في ظل تخفيض التكاليف والذي يتحقق أيضاً باستخدام تكنولوجيا المعمومات

حيث تستخدم العديد من المنظمات تكنولوجيا المعمومات ووصفيا في  الحصول عمى مزايا تنافسية: -2
طبيقات مبتكرة تسمح لتمك البيئة التنافسية والحصول عمى مزايا تنافسية من خلال تصميم برامج وت

 .المنظمات بالمنافسة بصورة أكثر فعالية
يمكن القول بأن تخفيض التكاليف يعد من أىم الفوائد الناتجة عن استخدام  تخفيض التكاليف:  -3

تكنولوجيا المعمومات في المنظمات, فالمنظمات تقوم بأداء الأعمال والميام آلياً لتخفيض التكاليف, 
إنّ المنظمات الصناعية توفر مبالغ طائمة من خلال استخدام الحاسبات الآلية في ومن ناحية أخرى ف

رقابة الإنتاج والمخزون كما تستخدم بعض المنظمات تكنولوجيا المعمومات في تنفيذ الإنتاج حسب 
 . الطمب

أحد أىم أسباب استخدام تكنولوجيا المعمومات تحسين مستوى جودة المخرجات  تحسين الجودة:  -4
تصميم بمساعدة الحاسب الآلي, وخير مثال عمى ذلك فالميندس يستخدم محطات العمل أو ما وال

يعرف بالوحدات الطرفية لمحاسب الآلي لعمل رسومات ىندسية, ويقوم بتخزين ىذه الرسومات لإجراء 
أي تعديل عمييا بسيولة من أجل تحسين جودتيا وىذا النظام يوفر من الجيد المبذول في التصميم 

 .من ثم يقمل الحاجة إلى ميندسين آخرينو 
 المطمب الثاني: العوامل التي أدت إلى إستخدام تكنولوجيا المعمومات و الإتصال

رصدت الدراسات التي تناولت موضوع تكنولوجيا المعمومات عدداً من العوامل التي كان ليا دوراً ميماً في   
 2: ى أىميتيا في ىذا المجال ما يأتياستخدام التكنولوجيا, ومن أىم العوامل المتفق عم

العولمة الاقتصادية وما رافقيا من كسر لمحواجز التقميدية بين الأسواق, ومن تعميم بعض أنماط السموك   -1
الاستيلاكي عمى المجتمعات كافة, وذلك عمى تباين الثقافات السائدة في ىذه المجتمعات وتفاوت 

                                                           
 . 35بق ذكره , ص عمار محمد زىير تيناوي , مرجع س 1
 .36عمار محمد زىير تيناوي , مرجع سبق ذكره , ص 2
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أن أكبر عاممين في نمو الاقتصاد  (Francis Cairmcros) مستويات المعيشة فييا, ويرى الباحث
العالمي ىما الثورة المعموماتية والعولمة, ويرى أن العامل الأول يولد الثاني, وينتج انييار الحدود أمام 

 .التجارة الخارجية والدولية
زايد عمى تقانيات الاستخدام المكثف لمعولمة في العمميات الإنتاجية, وقد تمثل ذلك أساساً بالاعتماد المت -2

أكثر تطوراً وأساليب عمل أشد تعقيداً مع ما يستدعيو ذلك من ضرورة المجوء بصورة متزايدة إلى ميارات 
دارة ىذه الأساليب  .متخصصة وخبرات متنوعة من أجل تشغيل تمك التقانيات وا 

الأنشطة الاقتصادية  التطور الكبير في بيئة الأعمال الحالية, وما أدى إليو من تغيرات ميمة في بنية  -3
  .وأساليب ممارستيا

التغير التكنولوجي السريع وانخفاض تكاليف النقل والاتصالات جعل من الأوفر اقتصادياً إجراء تكامل  -4
 .بين العمميات المتباعدة جغرافياً ونقل المنتجات والمكونات عبر أرجاء العالم بحثاً عن الكفاءة

حدات الاقتصادية عمى اكتشاف طرق جديدة لزيادة كفاءتيا, بما في المنافسة المتزايدة التي أجبرت الو  -5
ن استخدام تكنولوجيا  ذلك استخدام أسواق جديدة وتغيير أماكن أنشطة إنتاجية معينة لتقميل التكاليف, وا 

 :المعمومات لدعم إنجازات مراحل الأعمال تحقق واحد أو أكثر من الأىداف التالية
 .زيادة كفاءة مراحل الأعمال .أ 
 .بتخفيض تكمفة مراحل الأعمال )الاقتصاد في التكمفة( .ب 
 .زيادة دقة البيانات المرتبطة بمراحل الأعمال .ج 
 .الوفرة اليائمة من المعمومات .د 
 .الوصول إلى المعمومات في الوقت المناسب .ه 
  .تعمل ثقافة تكنولوجيا المعمومات عمى تغيير الطبيعة الأساسية لممعرفة والمعمومات في المجتمع  -6
قافة تكنولوجيا المعمومات والاتصالات بأشكاليا المختمفة وتنوعيا الواسع وأجياليا المتعاقبة, ليا القدرة ث -7

 .عمى تطوير أنماط الحياة والتعمم والعمل
مما سبق يرى الباحث أن تزايد نفوذ المعرفة والمعمومات في المجتمعات الحديثة, وظيور نظم       

خدام أجيزة الحاسبات الالكترونية وشبكات الاتصال, بالإضافة إلى الطمب معمومات جديدة مبنية عمى است
الكبير عمى المعمومات الذي حوليا إلى مورد استراتيجي ىام و دور المعرفة وتكنولوجيا المعمومات في صنع 

ر استخدام الميزة التنافسية التي تؤمن لأي منظمة البقاء والاستمرار في السوق, كانت سبباً أساسياً في انتشا
 .تكنولوجيا المعمومات بالشكل الذي نراه الآن

 المطمب الثالث: مشاكل تبني تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة
تواجو المؤسسة عند تطبيقيا لتكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة عدة صعوبات من أىميا ما   

 1يمي:

                                                           
 .30, ص 2016زرزار العياشي, غباد كريمة , استخدامات تكنولوجيا المعمومات والاتصال دار صفاء , عمان ,  1
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 متطمبات التغيير التنظيمي في المؤسسة :  -1
والذي يعتبر بالنسبة لممؤسسة ضرورة حتمية لمواكبة التطورات الحاصمة في بيئة الأعمال الخاصة بيا    

مواكبة التكنولوجيا والمؤسسات المنافسة ( , حيث أن التغيير التكنولوجي في المؤسسة يشمل جميع أنحاء 
لممؤسسة. إن الييكل التنظيمي في  المؤسسة ومن أىم ىاتو المجالات الييكل التنظيمي و الثقافة التنظيمية

المؤسسة ىو قاعدة الأساس ليا يتم من خلالو تقسيم الميام والمسؤوليات وتوزيعيا عمى الإدارات والأقسام 
المختمفة بالإضافة إلى تحديد عدد العاممين في كل قسم وربطو مع غيره من الأقسام والإدارات مع تحديد 

ء المؤسسة, فتجديد المؤسسة لمتكنولوجيا المستعممة والتغيير فييا يفرض العلاقات الوظيفية بين مختمف أجزا
عمى المؤسسة أن تعتني بتصميم الييكل التنظيمي وما يصاحبيمن تغيير في العمميات الخاصة بو من إعادة 
 توزيع الميام وتقسيم الميام والمسؤوليات لتحقيق التنسيق والتجانس بين مختمف أجزائو. ىذا من جية ومن
جية أخرى فالثقافة التنظيمية ىي مجموعة القيم والعادات وتقاليد العمل والمعتقدات التي تحكم تصرف العمال 
داخل المؤسسة, فقبل استعمال تكنولوجيا المعمومات والاتصال يستوجب عمى المؤسسة مراعاة الثقافة 

ير عمى مستوى الثقافة التنظيمية التنظيمية وذلك تجنبا لأي مقاومة تغيير قد تحدث من طرف العمال التغي
أصعب تحدي تواجيو المؤسسة. إذن فأن تحرك المؤسسة نحو التطبيق الفعمي لتكنولوجيا المعمومات 
والاتصال يتطمب منيا إحداث تغييرات تنظيمية عمى مستوى ثقافتيا, ىيكميا, ىذه التغييرات يمكن أن تكون 

 .نجازىاعائقا يواجو المؤسسة لتطبيقيا ويحتاج وقت لإ
 التكاليف الغير متوقعة :  -2
إن تبني المؤسسة لتكنولوجيا المعمومات والاتصال واستعماليا يتطمب منيا إنفاق مبالغ مالية كبيرة    

إضافية, قد لا تستطيع المؤسسة تحمميا وخاصة بالنسبة لممؤسسات ذات التمويل المحدود, حيث أن تكاليف 
 : عالية وكمثال عمى تمك التكاليف تذكر تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال

 .التكاليف التشغيمية ومصاريف المستخدمين لمعاممين الإضافيين -
 .تكاليف الحصول عمى الأجيزة والبرمجيات وتحديثيا المستمر -
 .تكاليف الصيانة والإصلاحات للأجيزة والحواسيب -

ني وتطبيق تكنولوجيا المعمومات إذن يجب عمى المؤسسة أن تضع في الحسبان التكاليف المرتفع لتب  
 .والاتصال ولن يتحقق ذلك إلا بالتمويل الغير محدود لممؤسسة

 سوء اختيار الأفراد :  -3
وىم الأفراد الذين يقومون بإدارة تكنولوجيا المعمومات والاتصال من إداريين ومتخصصين ومستخدمين   

المعمومات والاتصالات بأن أغمب أسباب نيائيين لمنظام, حيث يتفق أغمب المتخصصين في مجال أنظمة 
 .الفشل في تسيير و إدارة التكنولوجيا يعود إلى سوء اختيار أفراد تكنولوجيا المعمومات والاتصال
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 المبحث الثالث: البنية التحتية لتكنولوجيا المعمومات والاتصال

الوسائل الإلكترونية المتطورة  إن تطبيق تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة يفرض عمييا تبني   
من حواسيب وبرامج حاسوبية بمختمف أنواعيا, مع الاعتماد عمى الأنترنت بصفة رئيسية. ودون نسيان 

 .العنصر الأىم وىو المورد البشري المؤىل
 المطمب الأول: الحاسوب والبرمجيات

 أولا: الحاسوب:
 تعريف الحاسوب:  -1

تتكون من عدد من الوحدات المستقمة يطمق المكونات الصمبة وحدات يعرف الحاسوب بأنو "جياز أو آلة   
الإدخال وحدات الإخراج, وحدات التخزين ووحدة المعالجة المركزية حيث يقوم كل منيم بميمة مختمفة, أما 
الجزء الآخر يطمق عميو المكونات المينة, حيث تتكون من مجموعة من البرامج الخاصة بتشغيل الجياز 

 1عميو.والتطبيق 
 مميزات الحاسوب: -2

 : 2لمحاسوب مزايا عديدة ومتنوعة نذكر منيا ما يمي
من خلال سرعتو العالية في المعالجة يستطيع أن ينفذ العديد من العمميات في ثانية واحدة, موفرا عمى 

 .المؤسسة المال والوقت والجيد البشري
طاء, مما يساعد في حل الكثير من تستطيع المؤسسة الحصول عمى نتائج بدقة عالية جدا وبدون أخ -

 .المشاكل التي تتطمب الدقة المتناىية والسرعة العالية
  .يستطيع الحاسوب تخزين البيانات ومعالجتيا من ثم استرجاعيا في أي وقت بسرعة وبسيولة -
ديمومة عمل الحاسوب وذلك من خلال العمل المتواصل وبدون انقطاع أو كمل أو ممل من المؤثرات  -

 .تؤثر عمى العنصر البشريالتي 
 ثانيا: البرمجيات:

تعرف البرمجيات عمى أنيا مجموعة الأوامر والتعميمات التي ترشد جياز  تعريف البرمجيات: -1
الحاسوب إلى كيفية القيام بعممو". كما يمكن القول بأنيا سمسمة من التعميمات المكتوبة بطريقة معينة 

 .3"سوببيدف إيجاد حل لمشكمة ما باستخدام الحا

                                                           
, 2009اليازوري العممية لمنشر والتوزيع, عبد الناصر أحمد جرادات محمود محمد العجموني, تطبيقات الحاسوب في الإدارة والتسويق, عمان, دار  1

 .16-15ص ص 
 .17عبد الناصر أحمد جرادات محمود محمد العجموني, مرجع سبق ذكره, ص  2

3https://mawdoo3.com   .04/05/2024 , ,2021ماي  3إيمان الحياري, مفيوم البرمجيات.  

https://mawdoo3.com/
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تعتبر البرمجيات مسؤولة عن تشغيل جياز الحاسوب والتحكم بو, وتوسيع إمكانيات عمميات المعالجة التي   
يقوم بيا, وتعد البرمجيات جزءا أساسيا من مكونات جياز الحاسوب أي لا يكتمل عمل الحاسوب دون 

ب, أي أنيما مكملان لبعضيما البرمجيات وكذلك العكس أي لا يمكن لمبرمجيات أداء الميام دون الحاسو 
البعض تصنف البرمجيات إلى أنواع عديدة من أىميا ما يمى: برمجيات التطبيقات, برمجيات النظام, 

 .1برمجيات البرمجة, برمجيات التشغيل
 المطمب الثاني: شبكات المعموماتية

 أولا: الإنترنت
 :تعريف الإنترنت  -1

الشبكات الفضاء العممي والفضاء الافتراضي كل ىاتو الأسماء الشبكة العنكبوتية الإلكترونية, شبكة     
السابقة ىي مسميات يستخدميا العالم للإشارة إلى الإنترنت. حيث حصل مصطمح الإنترنت عمى تعاريف 

 :عديدة نذكر منيا ما يمي
ر فقد عرفت عمى أنيا عبارة عن شبكة عملاقة, تربط آلاف الشبكات وآلاف من أجيزة الكومبيوت    

 2وممحقاتيا بمختمف أنواعيا وأحجاميا من جميع أنحاء العالم.
كذلك تعرف الإنترنت بأنيا ىي شبكة واتصال عالمي خاص بنقل البيانات والمعمومات عبر أنواع متنوعة    

من الوسائط التكنولوجية, وىذه الشبكة العالمية قد تكون عامة بين الدول أو خاصة بين الأفراد وبعضيم 
 3وقد تكون خاصة بين الشركات والجامعات وغيرىا من المؤسسات.البعض, 

 :خصائص الإنترنت  -2
تتصف الإنترنت بعدة خصائص تجعل منيا قبمت لجميع العالم من أشخاص ومؤسسات حيث أن من أبرز   

 4: الخصائص ما يمي
إطار الاتصال الذاتي  لا يقف دور المستقبل عند حد التمقي, أو القيام بالعمميات المعرفية في التفاعمية: .أ 

بعيدا عن المرسل, لكنو تحول إلى مشارك في عممية الاتصال ومؤثر في بناء عناصرىا من خلال 
اختياراتو ومشاىداتو المتعددة, كما أنيا تتيح إمكانية مشاركة أكثر من مرسل وأكثر من مستقبل في 

 .عممية الاتصال في آن واحد
 ع في طرق الاتصال من خلال توفير إمكانية: حيث أن الإنترنت وفرت التنو  التنوع: .ب 

                                                           
1https://motaber.com/?p=16477 ماىي البرمجيات؟ وما ىي , مثابر,  04/05/2024.   يناير, 22,أنواعو؟مفيوم البرمجيات وتصنيفاتيا 
2024 

 .9, ص 2014ام ايياب أبو العزم, الخطوة الأولى في عالم الأنترنت, الطبعة الثالثة, طرابمس, ليبيا, دار الحكمة,  2
3 https://www.edarabia.com/ar جوانب معرفية حول شبكة المعمومات الدولية.  7أسماء ماجد, ما ىو تعريف الانترنت ..   04/05/2024,  

جوانب معرفية حول شبكة المعمومات الدولية. 7ما ىو تعريف الانترنت   

4https://enternetpublicrelations.wordpress.com فداء, 04/05/2024. الانترنت_خصائص/  ىون, الإنترنت والعلاقات العامة,محسن المد   
07/09/2011.  

https://motaber.com/?p=16477
https://www.edarabia.com/ar
https://www.edarabia.com/ar
https://enternetpublicrelations.wordpress.com/


 الاتصال و المعمومات تكنولوجيا                                                            الاوللفصل ا

 

15 

مرونة الاتصال, فالاتصال عبر الإنترنت مرن بدرجة كافية, ويسيل الاتصال من خلال النص  -
 .والصوت والفيديو أيضا يمكن الاستفادة من ىذه الخدمات عمى المستويين التنظيمي والفردي

 .البريد الإلكتروني -
 سة دون حضور العمال تقنية المحاضرات عن بعد.إمكانية عقد المؤتمرات داخل المؤس -
  .الوصول إلى المواقع الإلكترونية الخاصة بالمؤسسات المنافسة ومعرفة كل جديد عنيا -
 .انخفاض تكمفة الاتصال والاستخدام نظراً لتوفر البنية الأساسية للاتصال والأجيزة الرقمية -

ن الشبكات الدولية والإقميمية تتجاوز الحدود تمتقى فييا مئات الآلاف م تتجاوز الحدود الثقافية: .ج 
 .الجغرافية وتتميز بالعالمية وكذا سقوط الحواجز الثقافية بين أطراف عممية الاتصال

وفرت الإنترنت عمى جميع مستخدمييا إمكانية إجراء عممية الاتصال  تتجاوز وحدة الزمان والمكان: .د 
ية الاتصالية في مكان واحد بسبب تطور الوسائل سواء كانت كتابية أو شفيية دون وجود طرفي العمم

الاتصالية والإنترنت مكنت من إجراء الاتصال ميما تباعدت المسافات. كذلك التزامن الذي لم يعد 
 .شرطا لحصول العممية الاتصالية كما كان سابقا

 1كذلك توجد خصائص أخرى يمكننا ذكرىا:
 :ة لمجميع, ويمكن للأشخاص الموجودين في جزء فالإنترنت خدمة عالمية ومتاح إمكانية الوصول

 .بعيد من جزيرة أو أي مكان نائي في العالم استخدام الإنترنت
 :إذ تم تصميم البرنامج المستخدم لموصول إلى الإنترنت متصفح الويب بشكل بسيط  سيل الاستخدام

 .مين بذلكجدا , لذلك يمكن تعمميا واستخداميا بسيولة, وكذلك من السيل تطويرىا لمميت
 إذ تتمتع خدمة الإنترنت بدرجة عالية من التفاعل مع الوسائط الأخرى,  التفاعل مع الوسائط الأخرى

فعمى سبيل المثال, قامت معظم الصحف والمجلات ودور النشر بتوسيع أعماليا بمساعدة خدمات 
 .الإنترنت

 :ة نسبياإذ تعتبر تكمفة تطوير وصيانة خدمة الإنترنت منخفض منخفض التكمفة. 
 فقد ساعد الإنترنت إلى حد ما في فرض نظام الأمان عمى عدة مستويات منيا مستويات  الحماية

 .فردية وطنية وحتى مؤسساتية بمكونات مثل كاميرات المراقبة والتتبع وما إلى ذلك
 :خدمات الإنترنت -3

 :تقدم الإنترنت خدمات كثيرة لمستخدمييا من أبرزىا ما يمي
 ي:البريد الإلكترون .أ 
أقوى الوسائل والخدمات المتاحة عبر الإنترنت. وأيضا ىي الأكثر شيرة وانتشارا في العالم, حيث يستطيع  

المشترك تبادل الرسائل مع غيره من المشتركين عن طريق الشبكة وباستخدام عنوان بريد إلكتروني يميزه عن 
 .2غيره, حيث يتميز البريد الإلكتروني

                                                           
1https://almalomat.com /316122 09/09/2022, خصائص الأنترنت خصائص الانترنت22محرر ,  04/05/2024.  

 .85-81, ص ص 2001الرياض السعودية, مكتبة العبيكان,  2الإنترنت لممستخدم العربي, الطبعة  ,عبد القادر بن عبد الله الفنتوخ 2

https://almalomat.com/
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لى عدة عناوين في وقت واحد, حيث تعتبر خاصية إرسال رسالة واحدة الإرسال والاستقبال من   - وا 
 .لأكثر من مشترك في نفس الوقت إحدى أكثر مميزات البريد الإلكتروني مرونة

لا تستمزم وجود مستقبل الرسالة في مكانو, لأن البريد الإلكتروني يمكنو حفظ المعمومات والرسائل  -
 .م أم لاوتخزينيا سواء اطمع عمييا المستخد

 .إمكانية إرسال أي نوع من الرسائل سواء كانت الرسالة تحتوي عمى صورة أو صوت -
 .يمنح البريد الإلكتروني فرصة تبادل الرسائل مع الآخرين بسرعة مع الدقة وقمة التكمفة -
 :مجموعات النقاش .ب 

حة إعلانية أو ما يسمى بالمجموعات الإخبارية, يمكن تعريف المجموعات الإخبارية عمى أنيا لو  
إلكترونية كبيرة تحتوي عمى رسائل في موضوعات مختمفة ومجالات مختمفة, وىي طريقة جديدة للاتصال 

 .1مع الآخرين ذوي الاىتمامات المشتركة
 محركات البحث: .ج 

وىي من أحد الخدمات التي ليس بمقدور أي شخص التخمي عنيا, كقيامك بعمميات بحث بشكل دوري 
وجل, التي تتيح لك سيولة إيجاد المعمومات مع أفضل النتائج بمصادر عمى محركات بحث مثل ج

 .2متعددة عمى شبكات الويب العملاقة
 استرجاع المعمومات: .د 

وىي الخدمة التي تخضع لأنظمة برمجية تتيح لك الوصول إلى موارد المعمومات المختمفة في قواعد 
دارتيا لممعمومات, تكمن أىمية خدمة الاسترجاع في ومعالجتيا  البيانات, لتعمل بذلك عمى تخزينيا وا 

 .توفير الكثير من الوقت الجيود المبذولة من قبل المستخدمين
 ثانيا: الانترنت:

الانترانت أو الشبكة الداخمية ىي شبكة المؤسسة الخاصة تصمم التوفير المعمومات  تعريف الانترنت:  -1
البيانات تستخدم المؤسسة نظم الحماية والسيطرة  داخميا, أي توفير احتياجات العاممين من المعمومات أو

 3وتقنيات الرقابة عمى المعمومات الحماية موارد الشبكة وضمان الاستخدام الشرعي ليا.
يمكن القول بأن الأنترانت ىي عبارة عن شبكة داخمية خاصة بمؤسسة ما, تستخدم أيضا بما يسمى 

دمات الانترنت كالبريد الإلكتروني لتواصل العمال فيما بروتوكولات الأنترنت, إذ أنيا تستعمل بعض من خ
 .بينيم داخل المؤسسة

                                                           
 .2004/02/22, 57( مجمة العالم الرقمي , العدد  News groupsما ىي المجموعات الإخبارية )  1

2 https://cutt.ly/Kw4wqYcQ من أىم خدمات الإنترنت الأكثر تداولا عالميا بين المستخدمين 8 ,محمد امبابي 04/05/2024,     ,
,2022/04/04.  

 .76ازرزار العياشي غياد كريمة, مرجع سبق ذكره, ص  3

https://cutt.ly/Kw4wqYcQ
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تيدف شبكة الأنترانت إلى رفع كفاءة العمل الإداري وتحسين آليات تشارك الموارد  فوائد الأنترنت:  -2
والمعمومات, وكذا الاستفادة من تقنيات الحوسبة المشتركة في المؤسسات عمى اختلافيا ويمكن تمخيص 

 1: يأتي رانت بماوائد الأنتف
تقمل شبكات الانترانت الحاجة إلى وجود نسخ متعددة من البرامج وقواعد المعطيات,  :تخفيض التكاليف .أ 

وتسمح بالتعامل مع الممفات والتطبيقات بسيولة ويسر, والوصول إلى البيانات المشتركة من المستخدمين 
نت حمولًا إلكترونية تمكن الشركة من الاستغناء عن الكثير كل تبعا لمصلاحية الممنوحة لو. وتقدم الانترا

من المطبوعات والنماذج الورقية المكمفة. إلى جانب ذلك يمكن اعتماد أجيزة متواضعة الإمكانيات 
دارة العمميات عن طريق الموقع  لمموظفين لأن الحاسوب الخادم ىو الذي سيقوم بجميع ميام التخزين وا 

  .الداخمي
يخفض استخدام الانترانت الكثير من الوقت الضائع في الاتصال بين عناصر الشركة,  :تتوفير الوق .ب 

كما يؤمن وسيمة ضمان لدقة سير الاتصالات وعدم تكرارىا, إذ يتم تنظيم تبادل المعمومات والخدمات 
عمومات الإدارية عمى الانترانت عن طريق نماذج معيارية متفق عمييا ولا يتم إرساليا قبل استيفاء الم

المطموبة بكامميا, ومن ثم يتم حفظيا اليا في الجياز الخادم وتأمين وصوليا إلى الطرف الثاني في وقت 
 قصير جدا, كما أن تقنية الويب توفر الحصول عمى المعمومات المطموبة بسرعة فائقة.

 ب الشخصيتربط الأنترانت بين أجيزة حواسيب من عائلات مختمفة لمحاسو  :الاستقلالية والمرونة .ج 
(PC) حاليا في ذلك حال كل الشبكات الحديثة, أما الجديد الذي تنفرد بو الأنترانت فيو إمكانية النفاذ ,

إلى موارد المعمومات عن طريق تطبيق واحد ىو المستعرض ومن منصات عمل مختمفة تمكن ىذه 
شر المعمومات عن طريق الصفة المستخدمين من الولوج إلى محتويات الجياز الخادم , إضافة إلى أن ن
 .الموقع الداخمي يتم في الزمن الحقيقي ولا يحتاج إلى أي عمميات إعداد مسبقة

تتمتع شبكات الانترانت بالحماية من الاختراق وذلك من خلال تحديد  :توفير الأمان والحماية لممعمومات .د 
  .بكةصلاحيات معينة لممستثمرين, وكذلك وجود عازل يمنع دخول الغرباء إلى الش

تقدم شبكة الأنترانت جميع خدمات الإنترنت وتقنيات الويب المستخدمييا,  توفير خدمات الإنترنت: .ه 
 :ومنيا

 .البريد الإلكتروني -
 .خدمة نقل الأخبار -
 .خدمة مؤتمرات الفيديو -

 ثالثا: الإكسترانت
  :تعريف الإكسترانت أو الشبكة الخارجية -1

                                                           
1 https://www.marefa.org/w/index.php?title انترنت: انترنت  04/05/2024,    .2011/12/30  

https://www.marefa.org/w/index.php?title
https://www.marefa.org/w/index.php?title


 الاتصال و المعمومات تكنولوجيا                                                            الاوللفصل ا

 

18 

ياجات الأطراف الخارجية ذات العلاقة بالمؤسسة من زبائن وىي شبكة المؤسسة الخاصة تصمم لتمبية احت
ومؤسسات القطاع كما وتستخدم الشبكة الخارجية أيضا تقنيات الحماية لمنع الدخول غير الشرعي لمشبكة 

 1ومحتوياتيا..
من خلال التعريف السابق نستنتج أن الإكسترانت ىي شبكة المؤسسة الخاصة لتمبية احتياجات والعمل     
الأطراف خارج المؤسسة, بمعنى ىي امتداد الأنترانت خارج المؤسسة مع أطراف ليا علاقة معيم مثل  مع

الزبائن الموردين وحتى المؤسسات التي ليا علاقة بالمؤسسة ) قد تكون مؤسسة متعاونة مع مؤسسة أخرى. 
أطراف خارج المؤسسة  يعني أن الإكسترانت ىي انترنت المؤسسة مع منح بعض التراخيص لمولوج إلييا من

 .ليم علاقة بيا في إطار الأعمال المشتركة بينيم
 :فوائد الإكسترانت -2

تقدم الإكسترانت العديد من الفوائد والمزايا لممؤسسة التي يستفيد منيا كل من الزبون المورد المؤسسة وغيرىم 
لفوائد التي تقدميا الإكسترانت من الأطراف التي ليا علاقة بالمؤسسة, فيما يمي سوف نعرض أىم الميزات و ا

 2:لممؤسسة
  مساحات العمل التعاونية تسمح شبكة الإكسترانت لممؤسسات بإنشاء مساحات عمل تعاونية حيث يمكن

لمشركاء الخارجيين مشاركة الممفات والمستندات والمعمومات الأخرى, مما يتيح ويخمق التعاون الفعال 
 .ويبسط الاتصال بين الأطراف

  مركزية توفر الإكسترانت موقعا مركزيا لجميع المعمومات المتعمقة بمشروع أو شراكة معينة, معمومات
ىذا يجعل من السيل عمى جميع الأطراف الوصول إلى نفس المعمومات, مما يقمل من مخاطر سوء 

 .الاتصال أو الأخطاء
  من الحاجة إلى رسائل زيادة الكفاءة تعمل شبكة الإكسترانت عمى تبسيط عممية التعاون, مما يقمل

 .ويسمح باتخاذ القرار بشكل أسرع البريد الإلكتروني والمكالمات الياتفية المتبادلة, ىذا يزيد من الكفاءة
  التوفير في التكاليف تمغي شبكة الإكسترانت الحاجة إلى السفر المكمف والاجتماعات وجيا لوجو, مما

 .يقمل النفقات ويوفر الوقت
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 https://afkarbook.com .2022ما ىى شبكة الإكسترانت, , , 04/05/2024,   

 .77زوزار العياشي, غياد كريمة, مرجع سبق ذكره, ص 2

https://afkarbook.com/
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 يوضح الفرق بين الأنترنت والإكسترانت :(12)الجدول
 نوع المعمومات الوصول المستخدمون نوع الشبكة

أي شخص عن طريق  الأنترنت
 الياتف أو الحاسوب

عدد غير محدد من 
 عامة شعبية, تسويقية. العامة وبدون قيود

العاممون المرخص ليم  الانترانت
 فقط

خاص ومقيد ومحظور 
 عمى العاممين.

ة وبما خاصة بالمؤسس
 يرتبط بالعمل

مجموعات خاصة من  الإكسترانت
 شركاء العمل

خاص ومحظور عمى 
شركاء العمل المرخص 

 ليم.

مشتركة بين مجموعات 
 الشركاء

 .96الصفحة  2010عية, الإسكندرية خالد ممدوح إبراىيم, الإدارة الإلكترونية, الدار الجام المصدر :

 
 المطمب الثالث: الميارات البشرية

إن استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال يتطمب من المؤسسة توفير الميارات البشرية اللازمة, إذ أن    
حيازة المؤسسة عمى الميارات البشرية اللازمة لاستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال بشكل أفضل يجعل 

بما يسمى الميزة التنافسية. تمتمك المؤسسة تتفوق عمى المنافسين أي أن الميارات البشرية المتخصصة تخمق 
ىاتو الميارات البشرية القدرة عمى الاستعمال الأفضل لتكنولوجيا المعمومات والاتصال, مما يميز المؤسسة 

 :1عن غيرىا. حيث تتمثل الميارات البشرية المتخصصة في تكنولوجيا المعمومات والاتصال في
حيث تكمل ميمتو في إدارة نظام تكنولوجيا  مؤسسة:مدير نظام تكنولوجيا المعمومات والاتصال بال -1

المعمومات والاتصال داخل المؤسسة بكفاءة وفاعمية, مع المعرفة الكمية بالمؤسسة من ناحية تطبيق 
 .النظام وكذا القدرة عمى قيادة العاممين فيو

يا والعمل عمى فئة من العاممين مختصة في البرمجة تعمل عمى صياغة برامج النظام تطبيق :المبرمجين -2
 .صيانتيا في حالة وقوع خمل ما

داخل المؤسسة وخارجيا يستوجب أن يكون ىناك متخصصين في  :المتخصصين في تقنيات الاتصال -3
تقنيات الاتصال يحرصون عمى تدفق المعمومات في المؤسسة وخارجيا مع ضمان وصوليا إلى 

دراية بوسائل اتصال المؤسسة و معرفة  مستقبميا, حيث أن فريق المتخصصين في تقنيات الاتصال عمى
 .مشاكل الاتصال مع معالجة لتمك المشاكل

بالإضافة إلى بعض العاممين التابعين لمنظام كمسؤول البيانات وغيرىم من العاممين الذين يشكمون نظام     
لبشرية تكنولوجيا المعمومات والاتصال داخل المؤسسة, حيث أن المؤسسة تسعى دائما عمى الميارات ا

المتخصصة و المتميزة لمتفوق والتميز عمى غرار المؤسسات الأخرى. تجدر الإشارة ىنا إلى أن حصول 

                                                           
 .83-80ازرزار العياشي غياد كريمة, مرجع سبق ذكره, ص ص  1



 الاتصال و المعمومات تكنولوجيا                                                            الاوللفصل ا

 

20 

المؤسسة عمى تمك الميارات ليس بالأمر السيل فيي من الميارات التي يعب الحصول عمييا لعدة أسباب 
 :نذكر منيا

لكثرة الطمب عمييم من المؤسسات  ندرة المتخصصين والمتميزين في تكنولوجيا المعمومات والاتصال -
 .وخاصة المؤسسات المتطورة

التكاليف المرتفعة الخاصة بيذا النوع من الموارد البشرية, حيث أن ارتفاع تكاليف الاختيار والتدريب  -
وكذا تكاليف الأخطاء في الاختيار تعتبر تكاليف تعجز عنيا المؤسسات دون أن ننسى الرواتب العالية 

اصة بيذا النوع من الأفراد نظرا لأىميتيم في المؤسسة وفي سوق العمالة لا يمكن تشغيل والمكافات الخ
 .البرامج المتقدمة والأجيزة المتطورة دون متخصصين
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  الفصل خلاصة
برزت أىمية تكنولوجيا المعمومات والاتصال في المؤسسة, والتي أصبحت أداة لمتميز والتفوق عمى    
نافسين ونقطة قوة بالنسبة لممؤسسة. فتكنولوجيا المعمومات والاتصال جعمت المؤسسة قادرة عمى إنجاز الم

وظائف المؤسسة باستخدام التقنيات والحواسيب القادرة عمى إنجاز الميام بسرعة ودقة متناىية, مما جعميا 
مومات والاتصال بتسييل عممية تربح الوقت والجيد ىذا من جية, ومن جية أخرى فقد قامت تكنولوجيا المع

الاتصال داخل المؤسسة وخارجيا, عن طريق توفير التكنولوجيا الحديثة في الاتصال مما يضمن وصول 
المعمومات في الوقت المناسب والجية المناسبة, دون أن ننسى أىمية العنصر البشري من مختصين و 

 .مات والاتصال ليست ليا أىمية تذكرميندسين الذين يتحكمون فييا فبدونيم تكنولوجيا المعمو 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 
 

  الفصل الثاني 
إدارة العلاقة مع الزبون و 

علاقتها بتكنولوجيا 
 الإتصال المعلومات و
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  الفصل تمييد
ظير مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون لأول مرة في الولايات المتحدة الأمريكية في نيايات القرن العشرين,   

قة التي كنتيجة لمتغيرات الكبيرة التي عرفيا التسويق كمفيوم وكممارسة حيث أدركت المؤسسات أن العلا
تربطيا مع زبائنيا لن تستمر ما لم تيتم بإدارة ىذه العلاقة بطريقة متميزة وفعالة. ومن خلال ىذا المحور 
سنتطرق إلى ماىية إدارة العلاقة مع الزبون ومكونات إدارة العلاقة مع الزبون و مراحل تطبيق إدارة العلاقة 

 مع الزبون.
 وقد تناولنا في ىذا الفصل مايمي:

 : مفاىيم أساسية حول إدارة العلاقة مع الزبونث الأولالمبح
 مفيوم إدارة العلاقة مع الزبونالمطمب الأول: 
 أىداف إدارة العلاقة مع الزبونالمطمب الثاني: 
 مكونات إدارة العلاقة مع الزبونالمطمب الثالث: 

 (E-CRMإدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية )المبحث الثاني: 
 (E-CRMمفيوم إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية )ل: المطمب الأو

 (E-CRMأبعاد إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية )المطمب الثاني: 
 (E-CRMعناصر إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية )المطمب الثالث: 

 ون إلكترونياعلاقة تكنولوجيا المعمومات و الإتصال بإدارة العلاقة مع الزبالمبحث الثالث: 
 إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونياالمطمب الأول: 
 الأدوات التكنولوجية لإدارة العلاقة مع الزبون إلكترونياالمطمب الثاني: 
 ترونياكبرمجيات إدارة العلاقة مع الزبون إلالمطمب الثالث: 
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 ع الزبونالمبحث الأول: مفاىيم أساسية حول إدارة العلاقة م
إن نجاح إدارة العلاقة مع الزبون يتوقف عمى تقيد والتزام المؤسسة بفمسفة التركيز عمى الزبون, حيث تعد   

ىذه الأخيرة فمسفة إدارية داخمية أشبو بمفيوم التسويق بحيث المؤسسة تقوم بصنع منتجاتيا وفقا لطمب 
 الزبون.

 المطمب الأول: مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون
والتي  Customer Relationship Managementإدارة علاقات الزبائن ىي ترجمة لمعبارة الإنجميزية   

تعرف اختصارا في أدبيات إدارة الأعمال, بدأ ىذا المفيوم يتبوأ مكانة مرموقة كعنصر رئيسي من عناصر 
 الإستراتيجية العامة في العديد من المنظمات.

إستراتيجية شاممة لممؤسسة تيدف إلى جذب عدد منتقى من الزبائن و  Paravatiyar Shethحيث عرفيا   
 .1الاحتفاظ بيم من أجل إنشاء قيمة عالية لممؤسسة و الزبائن"

عمى أنيا إحدى إستراتيجيات الأعمال التي تيدف إلى تحقيق ما ىو أبعد من زيادة  Byun Grayويعرفيا 
لربحية, العائدات ورضا الزبون, كما تعرف عمى أنيا حجم المبيعات, حيث أن اليدف الأساسي ىو زيادة ا

 إستراتيجية الأعمال التي تختار الزبائن الأكثر قسمة بالنسبة لممؤسسة من أجل إدارة العلاقة معيم".
بمصطمحات بسيطة فإن إدارة علاقات الزبائن تعني "البحث, الحصول, والحفاظ عمى الزبائن, أما المفاىيم 

  2فيي كثيرة ومتعددة وتتخذ أشكال متنوعة. الخاصة بيذا المفيوم
عرفت إدارة العلاقة مع الزبون منذ ظيورىا اىتماما كبيرا من قبل الباحثين, وينعكس ىذا الاىتمام في تنوع   

وجيات النظر والآراء في محاولة إعطاء تعريف ليا. فيناك من عرفيا عمى أنيا "جمع معمومات مفصمة 
. كما تم تعريفيا عمى أنيا "عممية تنظيمية تيدف إلى 3أجل تعظيم ولائيم لممؤسسة"حول الزبائن وتسييرىا من 

تعظيم حجم مبيعات ومردودية المؤسسة, وذلك من خلال توطيد علاقات مع زبائن يتم اختيارىم عمى أساس 
المؤسسة من . كما تم تعريفيا أيضا عمى أنيا "استراتيجية التي تيدف 4الأرباح المحتمل تحقيقيا من خلاليم"

. كما أن ىناك من عرفيا عمى أنيا 5خلاليا إلى فيم, توقع وتسيير احتياجات زبائنيا الحاليين والمحتممين"
"أتمتة عمميات المؤسسة عبر مختمف نقاط الاتصال مع الزبون ) تسويق مبيعات, خدمات ما بعد البيع 

 .6رابطة"والمساعدة التقنية( من خلال استخدام قنوات اتصال متعددة ومت
 
 

                                                           
1
 الجامعة ، ماجستٌر رسالة الأردنٌة، التأمٌن لشركات التسوٌقً الأداء على أثرها و بالعلاقات التسوٌق إستراتٌجٌة أبعاد ،3112 سعد، ٌاسٌن  

 .23ص الأردنٌة،
2
 كلٌة تصدرها للعلوم، الجامعة الرافدٌن كلٌة مجلة ،"حدٌثة تسوٌقٌة لفلسفة مفاهٌمً طارإٌ الزبائن علاقات إدارة هادي عادل ، 3112 ، سلٌم غزوان  

 .22، ص00 العدد بالعراق الجامعة الرافدٌن
3
 Philip Kotler, Kevin Keller, Delphine Manceau , "Marketing Management", 14ème édition, Pearson, 31 Mai 2012, 

P162. 
4
 J.Lendrevie et autres, "Mercator", 9ème édition, Dunod, Paris, 2009, P906. 

5
 Brown Stanley, "CRM: Customer Relationship Management", Pearson éducation, Paris, 2006, P192. 

6
 Peelen Ed et autres, "Gestion de la relation client", 3ème édition, Pearson éducation, Paris, 2009, P1. 
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 المطمب الثاني: أىداف إدارة العلاقة مع الزبون
 : 1تسعى المؤسسات من خلال إدارة العلاقة مع الزبون إلى تحقيق الأىداف التالية  
 الحفاظ عمى ولاء الزبائن المربحين والذي يعتبر اليدف الأساسي لإدارة العلاقة مع الزبون. -1
 تعظيم قيمة الزبون مدى الحياة. -2
 داء في جميع مستويات المؤسسة وبالأخص الأداء التجاري.تحسين الأ -3
 الاستحواذ عمى زبائن جدد ومحاولة الحفاظ عمييم. -4

 2تقوم إدارة العلاقة مع الزبون بتحقيق ىذه الأىداف من خلال اىتماميا بما يمي :
نب المنتج, فغالبا ما ينتظر الزبون من المؤسسات تقديم خدمات إلى جا تقديم أفضل الخدمات لمزبائن: -

كتقديم معمومات ونصائح حول استعمال المنتجات وتسييلات في عممية الشراء, ومن الأحسن أن تكون 
ىذه الخدمات ملائمة لكل زبون عمى حدى. وليذا من الضروري بناء علاقات مع الزبائن, حيث من 

يم )شخصنة خلاليا تستطيع المؤسسة التفاعل مع زبائنيا وتجميع معمومات خاصة بكل واحد من
 المعمومات(.

تكمن ميمة إدارة العلاقة مع الزبون في التحديد الجيد تحقيق التكامل بين مختمف قنوات الاتصال:  -
لمزبائن, وحفظ التفاعلات ومختمف المعاملات معيم, ومشاركة ىذه المعمومات بين مختمف قنوات 

 التجارية والمؤسسة عبر مختمف القنوات.الاتصال والتوزيع, وىذا ما يسمح لمزبائن بالتفاعل مع العلامة 
إن اليدف من تطبيق إدارة العلاقة مع الزبون لا يكمن في تحسين جودة الخدمات  زيادة المبيعات: -

المقدمة فقط, بل ييدف كذلك إلى زيادة المبيعات. فبدلا من التركيز عمى حجم الحصة السوقية )حجم 
الأوفياء لمعلامة مقارنة مع الزبائن الجدد, تركز المؤسسة المبيعات النيائية بدون معرفة عدد الزبائن 

عمى حصتيا من الزبائن والتي تمثل حصة الإنفاق المخصصة من قبل كل العلامات التجارية المنافسة, 
بحيث تيتم بمدى ولاء الزبون لمعلامة وطبيعة العلاقة بينيما, فكمما كانت العلاقة طويمة المدى كمما 

 سة لذلك الزبون.زادت مبيعات المؤس
كان ىدف المؤسسات سابقا جذب المزيد من زبائن المؤسسات المنافسة, أما  تحسين القدرة التنافسية: -

في الوقت الحالي فإن بعض المؤسسات تسعى إلى كسب ولاء زبائنيا, فكمما زاد ولاء الزبون لممؤسسة 
 صعب عمى المنافسين الاستحواذ عميو.

عمى المؤسسات أن تحدد بدقة نسبة أحسن الزبائن لدييا, وليذا لجأت إلى من الصعب  زيادة الإنتاجية: -
استخدام إدارة العلاقة مع الزبون لتمكنيا من تحديدىم, وذلك بيدف تخصيص المزيد من مواردىا ليم 
بحيث تعمل عمى زيادة الإنتاج المخصص ليم مقابل تخفيض النفقات المخصصة لباقي الزبائن الذين 

 قميمة في رقم الأعمال. يساىمون بنسبة
 و يمكن توضيح نظام إدارة العلاقة مع الزبون من خلال الشكل التالي:

                                                           
1
 .312ص ،3110 الأردن، والتوزٌع، للنشر الوراق الأولى الطبعة الزبون، علاقات إدارة العبٌدي، دباس فوزي هاشم الطائً، سلطان حجٌم ٌوسف  

2
 J.Lendrevie et autres, op.cit, P901-905. 
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 ( نظام إدارة العلاقة مع الزبون23الشكل رقم )
 

 الإتصال -

 الدفع -

 الحجز -

 الشكاوي -

 

 
 
 

Source: Alard Pierre, Dirranger Danier,'' la stratégie de la relation client'',édition Dunod, Paris 2000, P142. 

 

 المطمب الثالث: مكونات إدارة العلاقة مع الزبون 
وبغية التعرف عمى الزبائن, ومن أجل التحديد الدقيق لمتطمباتيم الفعمية, والعمل عمى تمبيتيا قصد كسب 

 ولائيم, تتكون إدارة العلاقة مع الزبون من ثلاث مجالات أساسية ىي:
رتكز المجال العممي لإدارة العلاقة مع الزبون عمى أتمتة جميع العمميات التي ليا ي المجال العممي: -1

علاقة مباشرة مع الزبون )البيع, التسويق الخدمات المقدمة لمزبون(, وىو ييدف إلى معالجة 
الطمبيات وتقديم أفضل الخدمات . وبالتالي فإن المحال العممي يركز عمى إدارة التفاعل بين 

بائنيا عبر جميع نقاط الاتصال, واستعمال مختمف القنوات التي تسمح يجمع معموماتيم المؤسسة وز 
 وتسييرىا.

يرتكز المجال التحميمي لإدارة العلاقة مع الزبون عمى جميع التقنيات والآليات التي  المجال التحميمي: -2
متعمقة بالموردين , فيي تعمل عمى تحميل جميع البيانات ال 1تساعد عمى اتخاذ القرار في المؤسسة

والزبائن الحاليين والمحتممين, بيدف تشكيل نماذج من السموكيات ووضع إجراءات تسويقية ملائمة 
لكل صنف من الزبائن, وذلك من خلال إدارة المعمومات بطريقة حسنة وتسجيل البيانات المناسبة 

 .2لائمة ومعالجتيا بفعالية, وىذا ما يساعد عمى اتخاذ القرارات التسويقية الم
يرتكز المجال التعاوني لإدارة العلاقة مع الزبون عمى مجموعة من الأدوات  المجال التعاوني: -3

التكنولوجية لتسييل الاتصال بين المؤسسة وزبائنيا, والتعاون التجاري معيم ومع الموردين والتكامل 
قنوات التبادل,  بين جميع وظائف المؤسسة من إمداد, إنتاج,توزيع, ... الخ, فيي تشمل جميع

والتي  3ووسائل الاتصال المباشرة وغير المباشرة ) بريد إلكتروني, الفاكس, الياتف النقال...(
بواسطتيا يتم التحاور مع الزبون, وجمع المعمومات اللازمة عنو وتخزينيا, بغية التحديد الدقيق 

 لاحتياجاتو وتوقعاتو.

                                                           
1
 Berger Nicole, "Le projet relation client", Nieuwbrong group, Paris,   3112 , P47. 

2
 Saint Cast Nicolas, "Organiser sa relation client aujourd'hui", Maxima Laurent du Mesnil éditeur, Paris, 2003, P51. 

3
 Saint Cast Nicolas, op.cit, P51. 
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 ن من خلال الشكل التالي:و يمكن توضيح مكونات إدارة العلاقة مع الزبو 
 

 ( مكونات إدارة العلاقة مع الزبون24الشكل رقم )
 

 المجال التحلٌلً                                                           
     

                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المجال التعاوني          
                                                              

     
                                                      

 الدكاتب الأمامية                      الدكاتب الخلفية                                                                 
   
 
 

 المجال العملي                                                                                                 
 

 

Source : www.piloter.org/techno/CRM/CRM.htm 

 

 

 
 
 

مخزن 
 البيانات

 التسويق سلسلة التوريد

تخطيط موارد 
 الدؤسسة

 إدارة الدبيعات

إدارة الدبيعات و 
 اجالإنت

تسيير الخدمات الدقدمة 
 للزبون

 إتصال مباشر

 مركز الإتصال الزبون

 الإنترنت

 فاكس/بريد

http://www.piloter.org/techno/CRM/CRM.htm
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 (E-CRMالمبحث الثاني: إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية )
 Electronique Customerىي اختصار   E-CRMإدارة علاقات الزبائن الإلكترونية إن   

Relationship   Management و تعتبر جزء من الأعمال الالكترونية التي تحدد كيفية استخدام الأدوات ,
ار معقولة الالكترونية لتوجيو شؤون المنظمات وتمكينيا من تقديم الخدمات المناسبة السريعة, الدقيقة وبأسع

 لزبائنيا .
 المطمب الأول: من إدارة علاقة الزبون إلى إدارة علاقة الزبون الإلكترونية

 أولا : التطور التاريخي الإدارة علاقة الزبائن
لاشك في أن العلاقة بين المؤسسة و الزبون ليست بالشيء الجديد في حد ذاتو, فيي قد برزت مع أولى   

و باعتبارىا مرادفا لمتعامل, أما الشيء الجديد فييا فيو "إدارة" ىذه العلاقة بشكل أشكال التبادل, وىي لصيقة ب
عممي متكاملا و ىادفا انطلاقا من كونيا ثقافة المؤسسة و إستراتيجية محورية لتحقيق أىداف المنظمة. فإذا 

بون يعتبر مفيوما حديثا, و كانت العلاقة مع الزبون قديمة قدم عممية التبادل, فإن مفيوم إدارة العلاقة مع الز 
ىو يعد نتيجة لتطورات متعاقبة لنظرة المؤسسة إلى العلاقة مع الزبون, يمكن تمخيص المراحل التي مرت بيا 

 1العلاقة مع الزبون فيما يمي:
انتقمت المؤسسات بعدىا إلى مرحمة الإنتاج و الحجم بظيور الثورة الصناعية بفضل التطور التكنولوجي في   

اج التي تسمح بمضاعفة العرض, والاستجابة لمطمب المتنامي آنذاك, تميز الطمب في ىذه المرحمة أيضا الإنت
بالبساطة, لذلك كان تركيز المؤسسات منصبا عمى التوسع في العرض كما مع العمل عمى إطلاق منتجات 

نطمق عمى المراحل جديدة, وقد استمرت ىذه المرحمة إلى نياية الستينات من القرض الماضي. يمكن أن 
السابقة مجتمعة تسمية مرحمة التوجو بالمنتج" حيث كان تركيز المؤسسة دائما منصبا عمى المنتج كمحور 
بقاء العلاقة مع زبائنيا . ومما يميز مرحمة التوجو بالمنتج ىو أن المنظمات كانت تنظر  لتطورىا و بقائيا وا 

ئية كذلك, حيث كانت تشعر أنيا تقف فوق جبل و زبونيا اتجاه عملائيا نظرة قاصرة و جزئية, بل و استعلا
  2يقع في واد, وىو تابع ليا و تفرض عميو ما تريد, و ما عميو إلا أن يستجيب ليا.

فالإدارة التقميدية تفترض أن المؤسسة أكثر معرفة بحاجات ورغبات العملاء وكيفية تحقيقيا من العملاء   
مل عمى تمبيتيا بمعزل من العملاء, ومع دخول مرحمة التسعينات, كانت أنفسيم, لذلك تقوم بتحديدىا والع

مؤسسات الأعمال عمى موعد مع منعرج إستراتيجي و تسويق ميم, إنو الانتقال من التوجو بالمنتج" إلى 
"التوجو بالعميل", فيذه المرحمة تشكل بحق بداية عصر الزبون", حيث سارعت المؤسسات إلى تكوين قواعد 

 حول زبائنيا و توسيع قنوات الاتصال المباشر معيم و التركيز عمى التسويق المباشر, ومما عجل و بيانات

                                                           
1
 René Lefébure et Gilles Venturi, 2005, Gestion de Relation Client, Edition Eyrolles, Paris, France, P9-11. 

2
 ،"الحكومٌة المصارف بعض فً مٌدانً بحث جدٌد، تنظٌمً توجه الزبون علاقات إدارة ،3112 الطائً، حسون على الرضا، عبد محسن علً  

 .322ص الإقتصادٌة، للعلوم بغداد كلٌة مجلة
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سرع من مساعي تبني "مدخل إدارة العلاقة مع العميل الإقرار اليوم بأن العلاقات الوطيدة و الطويمة الأمد مع 
  1العملاء تمثل واحدة من أىم أصول المنظمة.

و الذي يطمق عميو أحيانا التركيز عمى "الزبون عمى أنو: "مجموعة من القيم يعرف التوجو بالزبون   
والمعتقدات التي تضع اىتمامات الزبون عمى رأس أولويات المنظمة دون إقصاء الاىتمامات الأخرى 

و آخرون أن جوىر  Shahللأطراف ذات المصمحة عمى غرار الملاك و المسيرين و الموظفين" ويضيف 
بالعميل يتمثل في العمل عمى خمق القيمة لمعميل", والذي يؤدي آليا إلى خمق القيمة لممؤسسة, منيج التوجو 

 و بالتالي فالتوجو بالعميل ىو أبعد ما يكون عن مجرد البحث عن كيفية بيع المنتج لمزبون.
 تحسٌن و ٌرتطو عملٌة لأي محورا المؤسسة تقدمه الذي المنتج على النهائً الحكم بمثابة العمٌل أصبح بل
 .له

ومع دخول الألفية الثالثة, يكون ىذا التوجو قد تجسد فعميا كثافة و إستراتيجية مؤسسية, و تكرس ىذا   
( الذي يعني تقديم عرض خاص (One to One Marketingالتوجو بظيور مفيوم التسويق واحد لواحد 

بالتوازي مع الآفاق الجديدة التي  لكل زبون, و الذي أصبح متاحا بفضل توسع استخدام شبكة الإنترنت,
فتحتيا التكنولوجيا الحديثة الأخرى للإعلام والاتصال, والتي سمحت بالإتصال المباشر لممؤسسة و الزبون و 
بتقميص الوسطاء مما يتيح لمعميل صناعة المنتج الذي يريده و الخدمات الممحقة بو و ضمان الجودة بنفسو. 

الزبائن" يتبمور من خلال تطور التقنيات المختمفة في عممية الاتصال تمك و وقد بدأ مفيوم إدارة علاقات 
توظيفيا في التعامل مع الزبون, فقامت المنظمات بإنشاء مراكز اتصال خاصة مع الزبائن بيدف توفير 

مسفة المعمومات المختمفة عنيم, وليذه يمكن القول أن إدارة علاقات الزبائن وبفضل دعم ىذه التقنيات تمثل ف
بعد كل ىذه التطورات و مع تحديات البيئة التنافسية الجديدة للألفية  2جديدة وثورة في التعامل مع الزبون.

 الثالثة, تجد مؤسسات الأعمال نفسيا أمام حتمية إدارة علاقات الزبائن لضمان بقائيا.
 (CRM-Eثانيا : مفيوم إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية )

لإدارة الإلكترونية لمعلاقة مع الزبون مفيوم حديث, وىو يتضمن مجموعة من الموارد يعد مفيوم ا  
التكنولوجية والبشرية المتاحة لممؤسسة, لتكوين وتطوير علاقاتيا مع زبائنيا الحاليين والمحتممين عبر شبكة 

 الأنترنت.
ل وتجزئة الزبائن والقيام تعرف من جية عمى أنيا مجموعة من الإجراءات, والأدوات والعمميات لتحمي  

 3بالإجراءات الأوتوماتيكية لدعم الزبائن عبر الخط وتمبية احتياجاتيم .
وتعرف أيضا أنيا أنشطة التسويق عبر شبكة الانترنت باستخدام تقنيات مثل موقع الويب, البريد الإلكتروني, 

علاقات مع الزبائن عمى المدى النقاط البيانات تخزينيا واستخراجيا مع ىدف محدد ىو بناء وتحسين ال
 1الطويل لتعزيز الإمكانيات الفردية الخاصة بيم.

                                                           
1
 .22ص ،3112، الأردن، المناهج دار'' التسوٌق فً الأنترنت تطبٌقات'' العلاق، عباس بشٌر  

2
 .322مرجع سبق ذكره، ص ،3112 الطائً، حسون على الرضا، عبد محسن علً  

3
 Rosset, C.(2009) "Consultants Marketing Arcome- Solucom group sous le Pilotage de carole pezzli, Directrice 

Activite Télé-communication & Medias, P04. 
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تعرف الإدارة الإلكترونية لمعلاقة مع الزبون عمى أنيا مجموعة من الإجراءات والأدوات والعمميات التي   
دون تدخل  تيدف إلى معرفة الزبائن, وتجزئتيم, وتحميل البيانات المتعمقة بيم, بشكل آلي عمى الخط من

. تتكون الإدارة الإلكترونية لمعلاقة مع الزبون من مجموعة من 2بشري, أو بتدخل بشري في حدود ضيقة
 : 3العمميات تشترك كميا في الاعتماد عمى الإنترنت كأداة لمعمل, وىذه العمميات ىي

تفسارات الزبائن وذلك عبر إنشاء بنية تحتية تتيح الإجابة عمى اس إدارة علاقات الزبون الاتصالية: -
 والاستجابة لطمباتيم بكفاءة. 

والتي تيتم بتزويد أفراد المؤسسات بالأدوات البرمجية المتطورة لتوحيد  إدارة علاقات الزبون العممية: -
 بيانات ومعمومات زبائن المؤسسة.

حديد والتي تعمل عمى تحميل بيانات الزبائن وممفاتيم من أجل ت إدارة علاقات الزبون التحميمية: -
 الخدمات والمنتجات التي تناسب زبائن المؤسسة الحاليين والمحتممين.

 : 4تمر الإدارة الإلكترونية لمعلاقة مع الزبون بثلاثة مراحل ىي
 المرحمة الأولى: جمب زبائن جدد أو متواجدين في الموقع 
مموقع, وذلك اعتمادا تعمل المؤسسة في ىذه المرحمة عمى جذب الزوار الذين من المحتمل أن يستجيبوا ل 

عمى الإعلانات وطرق الترويج والتصميم الجيد لمموقع, من أجل جمب اىتمام الزبائن وتكوين قيمة حقيقية 
 لمموقع.

  أساسيتينالمرحمة الثانية: وتتكون ىذه المرحمة من خطوتين 
نسب للاستحواذ عميو, تحفيز الزائرين لمقيام بالشراء: تعتبر أول زيارة لمزبون المحتمل لمموقع الوقت الأ -

وذلك بتوفير كل المعمومات التي يحتاجيا, لأن احتمال عدم عودتو لزيارة الموقع في حالة عدم حصولو 
عمى المعمومات كبيرا, لذلك عمى المؤسسة تقديم معمومات وعروض مجانية لتدفع زائر الموقع لمشراء 

 المباشر .
أجل الإبقاء عمى العلاقة: من الميم الإبقاء عمى  الإبقاء عمى المعمومات التي يحتاجيا الزبون من -

المعمومات التي يحتاجيا الزبون في الموقع ليطمع عمييا متى يحتاجيا, وبالأخص عندما يكون مييئا 
لاستلام العرض , كما يجب استخدام نقاط الاتصال معو لمحصول عمى المعمومات وحفظيا من أجل 

 توجيو الزبائن بصورة دقيقة.
  شبكيالثالثة: المحافظة عمى الحوار باستخدام الاتصال الشبكي واللا المرحمة 

 الغرض بناء علاقة مع الزبائن عن طريق الأنترنت وتحسين جودة المعمومات, تستخدم المؤسسة ما يمي:
 إرسال بريد إلكتروني لكل زبون. -

                                                                                                                                                                                           
1
 Frooqi, R & Devendra, K,(2011) " a comparative study of CRM and ECRM technologies. India journal of computer 

Science and engieneering, P625. 
2
 Pezzali Carole, "e-CRM: comment placer internet au coeur de la stratégie client multicanal", livre blanc, 2009, P4. 

3
 .210 - 212 صمرجع سبق ذكره، ،3110 العبٌدي، دباس فوزي شمها الطائً، سلطان حجٌم ٌوسف  

4
 .202 - 203 ص السابق، المرجع نفس  
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 عرض معمومات معينة عمى الموقع الذي يتصفحو.  -
 المعمومات.استخدام تقنية الدفع لإيصال   -
 التواصل عن طريق الاتصال الياتفي أو الزيارات الشخصية. -

 (CRM-Eالمطمب الثاني: أبعاد إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية )
تعددت الأبعاد بتعدد الكتاب ووجيات نظرىم ليذا المفيوم, حيث سنكتفي بأىم الأبعاد والتي يرى الباحثان   

في الوصول إلى الأىداف المرغوبة, حيث تم الاعتماد في دراسة الحالة  أنيا تخدم موضوع البحث وتساىم
 عمى الأبعاد التالية:

ويساىم في إضفاء الطابع الشخصي عمى العلاقات مع  :Direct Mail-Eالبريد الإلكتروني المباشر   -1
روض تلائم الزبائن, ويمكن الشركات من تكوين ممفات عن الزبائن وبالتالي معرفة تفضيلاتيم وتصميم ع

, كما يتيح البريد الإلكتروني المباشر ميزة التكمفة, حيث يمكن المؤسسات من 1احتياجاتيم مستقبلا
 2تصميم رسائل إلكترونية دقيقة بتكاليف منخفضة.

حيث تضيف الانترنيت ميزة لمعلاقة من  :Interpersonal Communicationالاتصال الشخصي   -2
ت ومعاملات في الاتجاىين بين الزبون والمؤسسة عبر وسائط خلال وجود تفاعل متمثل في اتصالا

 3إلكترونية متعددة.
ىي عبارة عن مزايا إضافية أو خاصة تمنح  :Tangible Rewardsالجوائز المادية الممموسة   -3

 4لمزبائن تحفزىم عمى تكرار سموك الشراء و تعزز من ولائيم لممؤسسة.
ىي المعاممة المميزة التي تقدميا الشركة أو  :tmentPreferential treaالمعاممة التفضيمية  -4

المؤسسة لزبائنيا المريحين عن غيرىم من الزبائن غير الجديين, حيث تسيل تكنولوجيا المعمومات 
 5استغلال بيانات العملاء.

 (CRM-Eالمطمب الثالث: عناصر إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية )
 ة مع الزبون الإلكترونية انطلاقا من الشكل الموالي:يمكن شرح عناصر إدارة العلاق  

 
 
 

 

                                                           
1
 S.Day, G., & J Hubbrd, K. (2003). Customer relationships go digital. Business Strategy Review, 14(1), 17-26. 

2
 Harrigan, P., Ramsey, E., & Ibbotson, P. (2008). e-CRM in SMEs: An exploratory study in Northern Ireland. 

Marketing Intelligence and Planning, 26(4), 385-404. 
3
 Y.C.LAM, A., Cheung, R., & Mei, L. (2013, Decembre 4). The Influence of Internet- Based Customer 

Relationship Management on Customer Loyalty. Contemporary Management Research, 9(4), 419-440. 
4
 L Berry, L. (1995).. Relationship marketing of services-growing interest, emerging perspectives. Journal of the 

Academy of Marketing Science, 23(4), 236-245. 
5
 CHaston, I., & Mangles, t. (2003). Relationship marketing in online business-to- business markets A pilot 

investigation of small UK manufacturing firms. European Journal of Marketing, 37(5), 753-773. 
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 ( عناصر إدارة العلاقة مع الزبون الإلكترونية15الشكل رقم )

 
سوزي صلاح مطمب الشبيل, تطبيقات إدارة علاقات الزبائن في مراحل الشراء الالكتروني وأثرىا في بناء القيمة لمزبون, رسالة ماجستير , المصدر: 

 .23, ص2012ق الأوسط, كمية الأعمال, قسم إدارة الأعمال الالكترونية, عمان, جامعة الشر 

عنصر المشاركة في شبكة الانترنت ىو عممية إشراك وتزويد الزبائن بالمعمومات  عنصر المشاركة: -1
أن تدعم كل الأنشطة  E-CRMالتي يحتاجونيا, وتوجيييم لشراء المنتج أو الخدمة, إذ يجب عمى 

العميل من استعراض لممحتوى الموجود عمى صفحات الموقع, البحث عن المعمومات,  التي يحتاجيا
 الموجودة. تكوين الأفكار, والتفاعل مع المعمومات

الطمب ىو عممية يقوم بيا العميل باختيار المنتج ويمتزم بعممية الشراء وىذا يشمل  عنصر الطمب: -2
   ة الطمب.مجموعة متنوعة من اختيار آليات الدفع واليات إدار 

 وىي عممية متكاممة حول إدارة المعمومات عن المنتج أو الخدمة. عنصر الإنجاز: -3
وىي جزء من إدارة المعرفة لأنيا تتطمب معرفة معمومات حركة المنتج ومعمومات سمسمة التوريد وىي 

 عمميات ميمة لمقدرة بالتحكم بتسميم المبيعات إلى مشترييا في أي مكان.
ضمن قدرة النظام عمى تمبية احتياجات الزبائن المختمفة ومساعدتيم في حل المشاكل ويت عنصر الدعم: -4

التي يتعرضون ليا سواء في طريقة استخدام المنتج أو الخدمة أو وجود مشكمة فنية في المنتج نفسو , 
ء أو عدم وصول المنتج في الوقت المحدد, ومن أمثمة الدعم ىو وجود تطبيق إمكانية تتبع أمر الشرا

 الذاتي لمخدمة.
 

 

 

 
 
 
 

 المشاركة الدعم

 الطلب الإنجاز

 إدارة علاقة الزبائن الإلكترونٌة 

(E-CRM) 
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المبحث الثالث: علاقة تكنولوجيا المعمومات و الإتصال بإدارة العلاقة مع الزبون 
 إلكترونيا

يعد تأثير تكنولوجيا المعمومات عمى العلاقة مع الزبون واحدا من أخطر التحديات التي تواجو إدارة   
وجمع البيانات وبيع المنتجات, والبريد المباشر,  التسويق, فتكنولوجيا المعمومات أوسع بكثير من الإعلان,

 وقاعدة البيانات أو العلاقات العامة.
 المطمب الأول: إستراتيجية إدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا

يمكن القول بأن إدارة علاقات الزبائن الكترونيا تشمل كافة الأنشطة والبرامج والأساليب التكنولوجية التي   
ة في إدارة علاقاتيا مع زبائنيا الحاليين والمرتقبين, وذلك من خلال تنظيم العمميات الخاصة تساعد المؤسس

بتحديد الشرائح السوقية ودراسة دوافع المستيمكين وسموكيم. وعادة يتركز نشاط تمك الأنشطة والبرامج عمى 
 ثلاث مجالات رئيسية ىي : مجال التسويق , مجال البيع , ومجال خدمة الزبائن.

 :1وعمى العموم, ىناك ثلاثة خطوات رئيسية لوضع إستراتيجية إدارة علاقات الزبائن إلكترونيا ىي
يشترط لتطبيق إستراتيجية إدارة علاقات الزبائن الكترونيا بنجاح ضرورة دمجيا مع مختمف  لعمميات: -1

د أن تكون موجية عمميات وأنشطة المؤسسة؛ وىذا يعني أن عمميات جذب الزبائن والمحافظة عمييم لا ب
بالزبون. فالتغيرات التنظيمية يجب أن توضع فـــي حجميا الصحيح, فمجرد خمق ىياكل تنظيمية أو التركيز 
عمى المنتج لا يكون فعالا عمى المدى البعيد, ولذلك فإن بعض المؤسسات تتحرك في ىذا الاتجاه وتحقق 

عمميات عمى اليياكل الإدارية الحالية والتي منافع سريعة في الأجال القصيرة عن طريق إضفاء صبغة ال
مكانية الفيم الواسع لاحتياجات الزبائن.  يترتب عمييا زيادة الاتصالات بين الإدارات وا 

لا بد من تنمية وتحسين ميارات العاممين وكفاءتيم أثناء تنفيذ  التغيير الثقافي وتنمية الكفاءات والميارات: -2
كترونيا, فمثلا لا بد من تنمية ميارات وقدرات رجال الإدارة العميا في العديد برنامج إدارة علاقات الزبائن إل

من المواضيع مثل كيفية حل المشكلات, التفاعل مع الزبائن, مشاركة العاممين في اتخاذ القرار, تفويض 
تفكيرىا تحتاج  السمطات, والقدرة عمى الابتكار والإبداع وفيم التكنولوجيا الجديدة. إن ثقافة المؤسسة وطريقة

إلى إحداث العديد من التغييرات لإنجاح برنامج إدارة علاقات الزبائن إلكترونيا, وىذا بالفعل ما قامت بو 
 الزبائن. العديد من المؤسسات في وقتنا الحالي, إذ أنشئت مراكز اتصالات بيدف تحسين خدمة

الزبائن, بحيث يتم دمج تمك الأنظمة عمى  ىناك أنظمة عديدة لتطبيق إدارة علاقات الأنظمة والتكنولوجيا: -3
المدى الطويل في الأنظمة القائمة في المؤسسة حاليا, وتشمل التكنولوجيا الجديدة مظاىر عديدة مثل: 
الإنترنت التجارة الإلكترونية, مراكز الاتصالات, أكشاك الخدمات الذاتية والكروت الذكية وغيرىا من 

ت الأنظمة الجديدة لإدارة علاقات الزبائن. ولقد خمفت التكنولوجيا وسائل الأدوات التي يمكنيا تدعيم قدرا
, وبالتالي فإن One to one dialogueوأدوات جديدة للاتصال بالزبون مثل التحدث مع الزبائن 

                                                           
, ص 2004اة السويس, مصر, نيمة أحمد قنديل, التجارة الإلكترونية ) المرشد لممدير العصري ... رؤية تسويقية (, النشر : المؤلف, جامعة قن  1

222-223. 
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المؤسسات التي ستتخمف عن تطبيق تمك الأدوات لن تستطيع الاستجابة بفاعمية لحاجات زبائنيا, وعميو 
فإن الأنظمة التي تستخدم لدعم وتقوية ىذا المفيوم يجب أن يتم تحديدىا بدقة وتنميتيا  CRM فعند تطبيق

 وتطويرىا بشكل دائم.
 المطمب الثاني: الأدوات التكنولوجية لإدارة العلاقة مع الزبون إلكترونيا

ل في التعرف عمى تعتمد المؤسسات عمى مجموعة من التقنيات والأدوات التكنولوجية التي تساىم بشكل فعا  
زبائنيا الحاليين والمحتممين, ومعالجة وتحميل البيانات المتعمقة بيم, من أجل التحديد الجيد لمفئة المستيدفة. 

 وتتمثل ىذه الأدوات في:
ويقصد بيا الأدوات التي تساعد عمى الاتصال اليومي مع الزبون, التي تيدف إلى  الأدوات العممية: - 1

 : 1المؤسسة وزبائنيا, وىي تتمثل فيزيادة التفاعل بين 
تحقق برمجيات أتمتة قوى البيع إمكانية الولوج إلى بيانات الزبائن في الوقت الحقيقي  أتمتة قوى البيع: -

بالاعتماد عمى عدة وسائل منيا الحواسيب المحمولة والمساعدات الرقمية الشخصية واليواتف النقالة, 
ة بطريقة آلية في عدة مجالات منيا إدارة حسابات الزبائن, وكتابة كما تسمح بإدارة المعاملات التجاري

صدار الوثائق المتعمقة بالعروض التجارية, ومن بين البرمجيات المستخدمة في أتمتة قوى البيع  وا 
 .Sales Forceبرمجية 

خصوصا يعتبر التسويق من أىم المجالات التي تأثرت بتطورات تكنولوجيا المعمومات و  أتمتة التسويق: -
تكنولوجيا الإنترنت والوسائط المتعددة, وقد أدى ذلك إلى ظيور ما يسمى بالتسويق الإلكتروني وتسمح 
برمجيات أتمتة التسويق بتحقيق عدة أنشطة منيا تقسيم قطاعات الزبائن إدارة الحملات التسويقية وقياس 

 فعاليتيا, تحميل بيانات الزبائن واستغلاليا لتقديم عروض مشخصنة.
تعتبر خدمة الزبائن مفتاحا رئيسيا لقدرة المؤسسة عمى الاحتفاظ بالزبائن المربحين  أتمتة خدمة الزبائن: -

وذوي الولاء العالي, حيث تستخدم مراكز المكالمات وتتضمن مراكز المكالمات أجيزة حواسيب و أجيزة 
لصوت من خلال مجموعة ىواتف موصولة بمحولات اتصالات ىاتفية كبيرة, ويتم ربط طرق البيانات وا

 من التقنيات التي يطمق عمييا تكامل الإرسال الياتفي بالحاسوب.
يقصد بيا مجموعة أدوات تعمل عمى استخراج المعرفة من قواعد البيانات بحيث  أدوات ذكاء الأعمال: - 2

نسبة لممستويات تمكن ىذه المعرفة المؤسسات من اتخاذ القرارات الاستراتيجية والتكتيكية والتشغيمية بال
الإدارية, كما يساعد نظام ذكاء الأعمال عمى تحميل البيانات المستقاة من مصادر داخمية أو خارجية 
وتقديميا في شكل معمومات, وأيضا يمكن ذكاء الأعمال المؤسسات من الحصول عمى المعمومات الدقيقة 

 . 2والخاصة والمخبأة ضمن كم ىائل من المعمومات المتنوعة

                                                           
 .214-213يوسف حجيم سمطان الطائي, ىاشم فوزي دباس العبيدي, مرجع سبق ذكره, ص  1

ل الاقتصاد مانع فاطمة, مانع فاطمة, مداخمة بعنوان "إدارة علاقة العملاء نموذج لتطبيقات ذكاء الأعمال في المنظمات", الممتقى الدولي الخامس حو   2
 .2022مارس 14-13ي وانعكاساتو عمى الاقتصاديات الدولية المركز الجامعي خميس مميانة عين الدفمى,الافتراض
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 : 1أدوات ذكاء الأعمال العناصر التالية تتضمن
يعد مستودع البيانات اتجاىا تقنيا جديدا, ووصف عمى أنو من أحدث مفاىيم حقل  مستودعات البيانات: -

نظم المعمومات, حيث يعرف عمى أنو "مجموعة منطقية من المعمومات يتم جمعيا من مختمف قواعد 
 .2ل النشاط ووظيفة صنع القرارات "البيانات العممياتية حيث تدعم فعاليات تحمي

وىي أدوات مصممة لتقوم باستخلاص وتكامل البيانات من  عمميات )استخلاص نقل تحميل البيانات(: -
مصادرىا المختمفة بناء عمى خريطة استخلاص محددة, فعممية التكامل ضرورية لتحويل ىذه البيانات 

كيفية خزنيا في البيئة التشغيمية, وذلك قبل  إلى الصورة المطموبة من قبل المؤسسة بغض النظر عن
 نقميا إلى مستودع البيانات.

تعد ىذه التقنية إحدى الأدوات الرئيسية لذكاء الأعمال, وىي طريقة تجعل  المعالجة التحميمية الفورية: -
يب المستخدم قادر عمى الاتصال مع مستودع البيانات من خلال واجية المستخدم البيانية, أو واجية الو 

نتاج البيانات بأشكال متنوعة,  وىي القدرة عمى تحميل كمية كبيرة من البيانات من خلال عدة مناظير, وا 
 منيا البيانية.

ظير مصطمح التنقيب عن البيانات في منتصف التسعينات في الولايات المتحدة  التنقيب عن البيانات: -
)قواعد البيانات الذكاء الاصطناعي التعمم الأمريكية, وىو يجمع بين الإحصاء وتكنولوجيا المعمومات 

الآلي وىو عبارة عن سيرورة الاستخراج أو اكتشاف معرفة مفيدة وقابمة للاستغلال من خلال مجموعة 
كبيرة من البيانات, حيث يساعد في استكشاف المعرفة المخفية والنماذج غير المتوقعة, إضافة إلى 

 .3يانات كبيرةاستكشاف قواعد جديدة موجودة في قواعد ب
إن تقنيات عرض المعمومات من التقنيات الميمة لنجاح ذكاء الأعمال  تقنيات استعراض المعمومات: -

من خلال إيصال المخرجات المتمثمة في المعمومات لممحممين ومتخذي القرار. ىناك عدة أنواع من ىذه 
 تلاءم مع اليدف, وىي كما يأتي:التقنيات تستخدم بأشكال مختمفة سواء أكانت بشكل منفرد أو متداخل ي

 :إن عممية إنشاء التقرير عبر أنظمة ذكاء الأعمال تتضمن إمكانية توليد تقارير متنوعة عن  التقارير
المبيعات, الوضع المالي, الاستعلامات.... الخ. ويمكن أن تكون ىذه التقارير بسيطة مثل جدول, أو 

 لتفاعل معيا لمحصول عمى التفصيل المطموب.معقدة مثل التقارير التي تعرض ممخصات يمكن ا
 :تعرف لوحة القياس بأنيا أداة عرض مرئية تزود بصور بيانية المؤشرات الأداء الرئيسية  لوحة القياس

الحالية من أجل تفعيل الاستجابة لمتغيرات في بعض الجوانب كالمبيعات, إدارة العلاقة مع الزبون تقيم 
 الأداء, مستويات المخزون.

                                                           
ي السنوي سموى أمين السامرائي, عبد الستار عبد الجبار العكيدي, مداخمة بعنوان "مستقبل ذكاء الأعمال في ظل الحوسبة السحابية", المؤتمر العمم  1

 .2012أفريل  26-23واقتصاد المعرفة, جامعة الزيتونة الأردنية, كمية الاقتصاد والعموم الإدارية, عمان, الأردن, الحادي عشر حول ذكاء الأعمال 
ال", محمود جاسم الصميدعي وآخرون, مداخمة بعنوان "استخدام تقنيات مستودعات البيانات في دعم القرارات التسويقية في ظل تقنيات ذكاء الأعم  2

 .2012أفريل  26-23سنوي الحادي عشر حول ذكاء الأعمال واقتصاد المعرفة, جامعة الزيتونة الأردنية عمان, الأردن, المؤتمر العممي ال
في اتخاذ طيار أحسن, شلابي عمار, مداخمة بعنوان "التنقيب في البيانات واتخاذ القرارات", الممتقى الوطني السادس حول الأساليب الكمية ودورىا   3

 .2009جانفي  28-27ارية جامعة سكيكدة القرارات الإد



 عمومات و الإتصالإدارة العلاقة مع الزبون و علاقتيا بتكنولوجيا الم                          الثانيلفصل ا
 

 

36 

 عبارة عن مجموعة من المقاييس التي تزود الإدارة العميا بنظرة سريعة وقابمة لمفيم عن  قة الأداء:بطا
الأعمال وتعد من أحدث المداخل الشائعة في قياس الأداء, والتي تقترح الاىتمام المستمر بقياس وتحسين 

 الأداء التنظيمي.
 ونياالمطمب الثالث: برمجيات إدارة العلاقة مع الزبون إلكتر 

في البداية كانت برمجية إدارة العلاقة مع الزبون مرتبطة مع برمجية تخطيط موارد المؤسسة والتي عرفت   
عمى أنيا "برمجية تيدف إلى الربط بين مختمف وظائف ومختمف نشاطات المؤسسة من أجل تنسيق وتزامن 

ي حسب المفيوم الضيق تعني إدارة . وى1تشغيميا, وذلك بمساعدة مجموعة من العمميات أكثر أو أقل أتمتة"
الموارد المالية والمادية والبشرية لممؤسسة, في حين تشمل حسب المفيوم الواسع كل من إدارة العلاقة مع 
دارة سمسمة التوريد من خلال الارتباط العضوي معيما وضمان الإدارة المتكاممة لكل تطبيقات  الزبون وا 

 .2ةالجانب العممي لنظام معمومات المؤسس
في التسعينات من القرن العشرين, بدأت برمجيات إدارة العلاقة مع الزبون المنفصمة عن برمجية تخطيط   

والتي لاقت نجاحا  CRMأول برمجية  ORACLEموارد المؤسسة في الظيور, حيث قدمت مؤسسة 
لإدارة العلاقة مع , ومنذ ذلك الحين تنافست عدة مؤسسات عمى تقديم أنواع من البرمجيات  3ورواجا كبيرا

 الزبون. يمكن التفريق بين ثلاثة أنواع من برمجيات إدارة العلاقة مع الزبون, وىي كالآتي:
وتتمثل في البرمجيات التي تباع من قبل المؤسسات المنتجة  التي يمكن امتلاكيا: CRMبرمجيات  -1

ومن أىم ىذه البرمجيات غير أنيا تبقى ممكيا ليا, بحيث أن المشتري يكون لو حق استعماليا فقط. 
 يمكن أن نذكر:

 SAPتعتبر من أىم برمجيات إدارة العلاقة مع الزبون, وىي من إنتاج مؤسسة  :SAP CRMبرمجية  -
 الألمانية والتي تعد الرائدة في مجال برمجيات التسيير.

 الثانية عالميا في مجال إنتاج البرمجيات. ORACLEتصنف مؤسسة  :ORACLE CRMبرمجية  -
من أكبر المؤسسات التي تقوم بإنتاج  SAGEتعد المؤسسة البريطانية  :SAGE CRMة برمجي -

 برمجيات إدارة العلاقة مع الزبون.
رائدة في عدة ميادين ذات  Microsoftتعد مؤسسة  :Microsoft Dynamics CRMبرمجية  -

 علاقة بتكنولوجيا المعمومات.

                                                           
1
 http://www.e-marketing.fr/Definitions-Glossaire-Marketing/E-R-P--5647 .htm. 

في الاقتصاد العالمي", أطروحة دكتوراه في عموم التسيير, جامعة الجزائر,  حديد نوفيل, تكنولوجيا الانترنت وتأىيل المؤسسة للاندماج 2
 .153,ص2007

3
 Laudon Kenneth et autres, "Management des systèmes d'information", 11ème édition, Pearson éducation, Paris, 

2010, P356. 

http://www.e-marketing.fr/Definitions-Glossaire-Marketing/E-R-P--5647
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وكة لأحد, حيث يضعيا منتجوىا في متناول ىي عبارة عن برمجيات غير ممم الحرة: CRMبرمجيات  -2
متصفحي الأنترنت لتحميميا مجانا أو بتكمفة محدودة للاستفادة منيا وىي تتواجد عادة بنسختين, نسخة 

 تطبيقية تنفيذية, ونسخة تحتوي عمى البرنامج في حد ذاتو. ومن أىم ىذه البرامج نجد:
كثر استعمالا, وىي منتجة من قبل مؤسسة من أىم البرمجيات الحرة والأ : SUGAR CRMبرمجية  -

, وقد لاقت ىذه البرمجية رواجا كبيرا منذ 2004أمريكية تحمل نفس إسم البرمجية, والتي تأسست سنة 
 إنتاجيا, وىي تتواجد عمى شكل ثلاثة نسخ:

  نسخة مجانية تحت اسمSUGAR Community Edition  وىي تعد أبسط النسخ, فيي تحتوي
 فقط والتي تتمثل في أتمتة قوى البيع التسويق وخدمة الزبون. CRMساسية ل عمى الوظائف الأ

  نسختان شاممتان مدفوعتي الأجر وىماSugar Professional  وSugar Entreprise  ,
 .CRMوالمتان تحتويان عمى وظائف إضافية أكثر تعقيدا إلى جانب الوظائف الأساسية لـ

جية تجارية, تقدم عمى شكل خدمة للاستعمال عن بعد, وىي عبارة عن برم كخدمة: CRMبرمجيات  -3
وىي تعتمد أساسا عمى الأنترنت . ويتم استخداميا عن طريق دفع الاشتراكات المتكررة. ومن أشير 

 ىذه البرمجيات نجد:
تعتبر ىذه البرمجية الأكثر استعمالا وانتشارا, وىي تغطى الوظائف  :Sales force CRMبرمجية  -

ة العلاقة مع الزبون, كما يمكن استعماليا بواسطة الحواسيب, اليواتف الذكية والحواسيب الأساسية الإدار 
 الموحية.
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  الفصل خلاصة
يستخدم المسوقون إدارة علاقات الزبائن لبناء علاقات مربحة وطويمة الأجل مع الزبائن, إذ تعد مفتاح   

ور التكنولوجيات الحديثة وزيادة قوة تدفق الانترنيت نجاح لكل المؤسسات التجارية بشكل عام , ومع تط
وتوسع استعماليا من طرف شريحة ىامة من الزبائن وجب عمى البنوك مواكبة ىذا التطور خلال استخدام 
برامج واستراتيجيات إدارة علاقات الزبائن الإلكترونية بفعالية لممساعدة تعظيم العوائد عمى استثماراتيم 

 ذه الأخيرة من تأثير إيجابي وقوي عمى كسب وتعزيز ولاء الزبون.التجارية, لما لي
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 تمييد
بعد التطرق إلى الجوانب النظرية والمتعمقة بمتغيرات الدراسة ومحاولة توضيح العلاقة بين تكنولوجيا   

د من صحة الكلام النظري سوف نحاول المعمومات و الإتصال و إدارة العلاقة مع الزبون, ولغرض التأك
القيام من خلال ىذا الفصل التطبيقي بدراسة دور تكنولوجيا المعمومات و الإتصال عمى إدارة العلاقة مع 

الزبون, وليذا فقد قمنا بتقسيم الدراسة إلى متغير مستقل وآخر تابع من أجل تسيير عممية التحميل. وبيدف 
ئج المساعدة في إثبات ونفي الفرضيات الخاصة بالبحث, تم الاعتماد عمى تحميل البيانات واستخراج النتا

مناىج وطرق إحصائية معروفة في جمع, وتحميل النتائج التوصل إلييا, ومنيا الاستبيان الذي يعتبر الأداة 
 الرئيسية المعتمدة في ىذه الدراسة بغية التعرف عمى واقع المؤسسة محل الدراسة.

 غية الإحاطة الجيدة بجوانب الموضوع تم تقسيم ىذا الفصل إلى المباحث التالية:وانطلاقا من ىنا وب
 المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة إتصالات الجزائر

 نبذة تاريخية عن نشأة المؤسسةالمطمب الأول: 
 فروع مجمع اتصالات الجزائرالمطمب الثاني: 
 إستراتيجيات مؤسسة اتصالات الجزائرالمطمب الثالث: 

 مؤسسة إتصالات الجزائرل الييكل التنظيميمطمب الرابع: ال
 : الإجراءات المنيجية لمدراسةالثانيالمبحث 

 مجتمع و عينة الدراسةالمطمب الأول: 
 متغيرات الدراسةالمطمب الثاني: 
 الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسةالمطمب الثالث: 
 صدق و ثبات أداة الدراسةالمطمب الرابع: 

 : تحميل النتائج و اختبار الفرضياتلثبحث الثاالم
 وصف عينات الدراسةالمطمب الاول: 
 تحميل و دراسة بيانات الدراسةالمطمب الثاني: 
 إختبار الفرضياتالمطمب الثالث: 
 مناقشة نتائج الدراسةالمطمب الرابع: 
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 المبحث الأول: تقديم عام لمؤسسة إتصالات الجزائر
دماتية تمعب دورا ىاما في التطور الاجتماعي والاقتصادي لمبمد, وعميو سنقوم بإعطاء إن المؤسسات الخ  

اتصالات الجزائر من خلال نشأة المؤسسة وىيكميا التنظيمي, وذلك من خلال  نظرة عامة عن مؤسسة
 المطالب التالية:

 نبذة تاريخية عن نشأة المؤسسةالمطمب الأول: 
إصلاحات عميقة في قطاع البريد والمواصلات, بسبب التحديات التي  1999باشرت الدولة الجزائرية منذ   

يفرضيا التطور الحاصل في تكنولوجيا المعمومات والاتصال حيث تجسدت ىذه الإصلاحات في سن قانون 
 .2000جديد لمقطاع في شير أوت 

لفصل بين نشاطي التنظيم جاء ىذا القانون لإنياء احتكار الدولة عمى نشاطيا البريد والمواصلات وكرس ا  
واستغلال وتسيير الشبكات(, وتطبيقا ليذا المبدأ تم إنشاء سمطة ضبط مستقمة إداريا وماليا ومتعاممين أحدىما 
يتكمف بالنشاطات البريدية والخدمات المالية متمثمة في مؤسسة "بريد الجزائر" وثانييما بالاتصالات ممثمة في 

 مؤسسة "اتصالات الجزائر".
بيع رخصة الإقامة واستغلال شبكة  2003ي إطار فتح سوق الاتصالات لممنافسة تم في شير جوان وف  

الياتف النقال, وشبكة الربط المحمي في المناطق الريفية, كما شمل فتح السوق كذلك الدارات الدولية في 
ت مفتوحة تماما , وبالتالي أصبحت سوق الاتصالا 2004والربط المحمي في المناطق الحضرية في  2003
 , وذلك في ظل احترام مبدأ الشفافية وقواعد المنافسة.2005في 
, حيث نص عمى 2000أوت  05المؤرخ في  03/2000ن ميلاد اتصالات الجزائر كان بصدور قانون إ  

ك استقلالية قطاع البريد والمواصلات بموجو تم إنشاء مؤسسة بريد الجزائر لتتكفل بتسيير قطاع البريد, وكذل
مؤسسة اتصالات الجزائر التي حممت عمى عاتقيا مسؤولية تطوير شبكة الاتصالات في الجزائر, بعد ىذا 

 1.البريد زائر مستقمة في تسييرىا من وزارةالقرار أصبحت اتصالات الج
 تأسيس مؤسسة اتصالات الجزائرأولا: 
 والنقال, مجال الياتف الثابت , تنشط في 2003تصالات الجزائر مؤسسة عمومية جزائرية تأسست سنة إ  

المرتبط بإعادة ىيكمة قطاع  2000وخدمات الأنترنت "جواب" والاتصالات الفضائية, نشأت بموجب قانون 
جانفي  01البريد والمواصلات الفصل البريد عن قطاع الاتصالات, ودخمت رسميا في سوق العمل بتاريخ: 

 مجموعة من الأىداف متمثمة في: وسطرت 2003
 .ردوديةالم -
 .الفعالية -
 .الجودة في تقديم الخدمات -

                                                           
1
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مشترك في  9220731مشترك منيا  5.128.262: 2008لقد بمغ عدد مشتركييا في الياتف حتى سنة   
ملايين في ذات السنة, ومع  4خدمة الياتف الأرضي الثابت, أما عدد مشتركي الياتف النقال قبمغ أزيد من 

 مميون مشترك. 11وبيميس أكثر من مشتركي م , بمغ عدد2010نياية سنة 
تعتبر اتصالات الجزائر من الشركات التي ليا دور استراتيجي في تكوين وتخصيص الخطوط الخدمة   

نعاش الاقتصاد باعتبارىا السبيل الوحيد للازدىار. المواطنين والمؤسسات, إذ تيدف  إلى تطوير وا 
 ثانيا: الإطار القانوني

مات السمكية ( برأس مال عمومي تنشط في سوق الخدspaمومية ذات أسيم )تصالات الجزائر مؤسسة عإ  
 ر.واللاسمكية بالجزائ

المحدد لمقواعد العامة لمبريد والمواصلات  2000اوت  05المؤرخ في  03/2000تأسست وفق قانون   
نشاء الذي نص عمى ا 2001مارس  01( بتاريخ cnepالوطني لمساىمة الدولة ) فضلا عن قواعد المجمس

 .تصالات الجزائرإ مؤسسة عمومية اقتصادية أطمق عمييا أسم
ىذا المرسوم الذي حدد نظام مؤسسة عمومية اقتصادية تحت صيغة قانونية لمؤسسة ذات رأس مال   

ماي  11دينار جزائري, والمسجمة في مركز السجل التجاري يوم  50.000.000.000اجتماعي قدره 
 .B02 /0018083, تحت رقم 2002

 ثالثا: خدمات مؤسسة اتصالات الجزائر
 من أىم خدمات اتصالات الجزائر ىي الياتف, حيث يعتبر وسيمة اتصال سريعة في أي وقت و أي مكان.  
(: تقنية تسمح بالتحدث بين أكثر من متحدثين وذلك بزيادة قدرات RTCالشبكة الياتفية المجمعة ) .أ 

 1سية في وقت واحد.بالأسلاك والكوابل النحا التركيبات المكمفة
 :ن شبكة الياتف المجمعة تنقسم الى ثلاث أنواع كبيرة من الشبكاتإ

 .شبكة المناطق -
 .شبكة المناطق الريفية -
 .شبكة وطنية و دولية -
 خدمات الياتف الثابت وتذكر منيا: .ب 

خدمة الدفع المسبق: تسمح بالقيام بالمكالمات في أي وقت كان وىذا باستعمال رصيد استيلاكي عن  -
 .خط ىاتف عمومي طريق استعمال

 إشارة المناداة المنتظرة: تقوم بإعلام المتحدث أن ىناك مكالمة الثانية. -
 وفرت ىذه الخدمة إلى الأطفال والمعاقين بصريا والأشخاص المسنين. :الاتصال دون أرقام -
 اتيكي.وىي برمجة كل المواعيد والمكالمات في التواريخ وأرقام المواعيد أتوم :خدمة المنبو -
 لآخر.مى تحويل المكممات من مكان تحويل المكالمات المؤقت: تساعد ع -
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 لربح الوقت وتفادي الخطأ. 8الى  1تسمح برمجة الرقم المراد الاتصال بو من  :الأرقام لممختصرة -
 يكشف رقم المتصل وىو جياز ىاتفي مصحوب بمتعيد إعلانات. :إظيار رقم المتصل -
 .القريبة من المشترك actelبوضع رقم سري يقدم من طرف الوكالة  :ليةإغلاق تشكيل المكالمات الدو  -
 تسمح لممشترك باقتناء فاتورة مفصمة في نياية كل فترة فييا كل المكالمات. :الفاتورة المفصمة -
 الخالف اللاسمكي: ىي تقنية لا سمكية متصمة بالأقمار الصناعية. -

 المطمب الثاني: فروع مجمع اتصالات الجزائر
  :1قد أنشئت ىذه الفروع تتساير التطورات الحاصمة في مجال الاتصالات وىي كما يميل  

مختصة في الياتف الخموي , وتعتبر موبيميس أىم متعامل لمياتف  فرع اتصالات الجزائر "موبيميس": .1
 .2010 ئيا ملايين مشترك سنةوكذا العدى عدد أزيا 698حيث تعدت نسبة التغطية  النقال في الجزائر

مختصة في تكنولوجيا الانترنت حيث أوكمت لو ميمة تطوير وتوفير  :اتصالات الجزائر للأنترنت جواب .2
الأنترنت ذو السرعة الفائقة, وللإشارة فإن قطاعات النشاطات الكبرى في البلاد التعميم العالى, البحث, 

اختلافيا .... الخ (, مرتبطة  التربية, التكوين الميني الصحة الإدارة المحروقات المالية, الوزارات عمى
 جواب. حاليا بشبكات الأنترنت عن طريق شبكة

 المختصة في تكنولوجيا السائل والأقمار الصناعية. :اتصالات الجزائر الفضائية .3
  ستراتيجيات مؤسسة اتصالات الجزائرالمطمب الثالث: إ

 :2لى تقديم الأحسنمجمع اتصالات الجزائر يعمل وفق ثلاث استراتيجيات كميا تيدف إإن   
 :عمى المستوى التقني .1
(, امنة DWDM - IP/MPLSالانتشار بشبكة اتصالات متسمسمة حديثة مرتكزة عمى أحدث التكنولوجيا )  

 .أكثر, جد فعالة وىي مييمنة بشكل خاص لربط جيد ومضمون
 :عمى المستوى التجاري .2
ية )محمية ودولية في عدة قطاعات وخاصة إطلاق منتجات وخدمات بقيمة مضافة, إقامة شركات استراتيج  

(, وضع سياسة خاصة بإعادة توازن الأسعار من خلال شبكاتيا التجارية و XDSL VAIP) الانترنت
 من ربوع الوطن. الموزعة عبر كل نقطة

 :عمى المستوى التنظيمي .3
السكنية(, ثم وضع  الحسين وضعية الأجيزة المكمفة لخدمة الزبون الحسابات الكبرى والمناطق )الأحياء  

علام داخمية وخارجية عبر مختمف قوات الاتصال و القيام بإعداد أدوات التسيير التجاري و  سياسة اتصال وا 
 .عمى تحسين التقيم الداخمي التقني الفعالة, والعمل
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و في إطار تحسين الخدمات والمنتجات المقدمة الديون, قام مجمع الصالات الجزائر المجموعة من   
 ستثمارات لعل أىميا ما يمي:الا
+ شبكة مزودة بعدة خدمات+ مراقبة IMMPLSإنجاز شبكة متعددة الخدمات ذات ربط واسعة ) سمسمة  -

 اجمالية(.
 الجزائر بأوروبا(. FO)وصل  SEA NE WE4مشروع  -
 .( الياتف الثابت دون خطCDMA-EVDO/WLمشروع ) -
 توسيع شبكة اتصالات الجزائر الانترنت. -
 اتصالات الجزائر عبر الأقمار الصناعية. توسيع شبكة -
 (.WIMA – WIFIمشروع, ) -
 .2008-2004مخطط شبكة اتصالات الجزائر السمكية واللاسمكية  -
 إبرام عقود الشراكة تيدف الاستفادة من الخبرات الأجنبية وتنويع الأنشطة. -

 تنظيم مؤسسة إتصالات الجزائرالمطمب الرابع: 
, الذي حولت لو ميمة ا الرئيس المدير العام لممديريةلات الجزائر تضم عمى رأسيإن المديرية العامة لاتصا  

 مخطط إنتاج في أحسن الظروف. والوسائل من أجلتحقيق تنظيم وتطوير وتسيير ومراقبة الموارد 
 الييكل التنظيمي العام لمؤسسة إتصالات الجزائرأولا: 

 :إتصالات الجزائرالييكل التنظيمي العام لمؤسسة يمثل الشكل أدناه 
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 عام لمؤسسة إتصالات الجزائرظيمي ال( الييكل التن16الشكل رقم )

 
, دور إدارة الموارد البشرية في إحداث التغيير التنظيمي و تفعيمو دراسة حالة: مؤسسة إتصالات الجزائر لولاية الشمف, 2012شاوش زىير, المصدر: 

 رسالة ماجستير, جامعة البميدة. 

  
 
 



 دراسة حالة عينة من موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر                                    الثالثلفصل ا
 

  

46 

 لممديرية الولائية العممية لإتصالات الجزائر لولاية ميمة الييكل التنظيميثانيا: 
 :الييكل التنظيمي لممديرية الولائية العممية لإتصالات الجزائر لولاية ميمةيمثل الشكل أدناه 

 لممديرية الولائية العممية لإتصالات الجزائر لولاية ميمة ( الييكل التنظيمي16الشكل رقم )

 
 .المديرية الولائية العممية لإتصالات الجزائر لولاية ميمة المصدر:
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 : الإجراءات المنيجية لمدراسةثانيالمبحث ال
خطوة الرئيسية الأولى لمدراسة سنتطرق من خلال ىذا المبحث إلى الإجراءات المنيجية والتي تعتبر ال  
تحديد أداة الدراسة و عرض  ,يد نموذج ومتغيرات الدراسةتحد, عينة الدراسة, يدانية وذلك بوصف مجتمع مال

 محتوياتيا ومقياسيا, وبعدىا التطرق إلى إختبار صدق وثبات أداة الدراسة.
 المطمب الأول: مجتمع و عينة الدراسة

 أولا: مجتمع الدراسة
 .  -ميمة- من خلال موضوع الدراسة يتضح أن مجتمع الدراسة ىو مؤسسة إتصالات الجزائر

 انيا: عينة الدراسةث
العينة عبارة عن جزء من مجتمع الدراسة, وعممية المعاينة ىي عبارة عن مجموعة الخطوات والإجراءات   

لاختبار ىذا الجزء من اجل الحصول عمى استنتاجات تتعمق بمجتمع الدراسة وأسموب المعاينة من الأدوات 
أو انطباع أولي عن بعض أمور الحياة اليومية,  التي يمجأ إلييا معظم الناس لمحصول عمى فكرة مبدئية

 وتنقسم العينات بشكل عام إلى عينات احتمالية وعينات غير احتمالية. 
وفي دراستنا تم اختيار العينة الملائمة وىي عينة غير احتمالية من مجموعة من موظفي مؤسسة إتصالات 

 .-ميمة- الجزائر
 ثالثا: حجم العينة

ناسب لعينة يعتبر أمرا ميما إذ يتم الاعتماد عمى طريقة إحصائية وبعد عممية المراجعة إن تحديد الحجم الم  
الأولية الاستقصاء واجراء الفرز الأولي للإجابات من طرف الزبائن المستقصي منيم تم الاعتماد في تحميل 

 % استمارة موزعة ومسترجعة.100قائمة استقصاء محصل وىو ما يعادل  40النتائج عمى 
 بعا: أداة الدراسةرا
معالجة الجوانب التحميمية لموضوع الدراسة تم المجوء إلى جمع البيانات من خلال الاستبيان باعتباره أداة   

رئيسية لجمع البيانات الميدانية لما ليا من أىمية في توفير الوقت والجيد وتم تصميمو بالاعتماد عمى بعض 
 وع.الدراسات السابقة التي ليا علاقة بالموض

ومن أىم الاعتبارات المنيجية التي اعتمدت في اختيار ىذه الأداة كوسيمة أساسية في جمع البيانات   
الميدانية ىو أن الاستبيان أداة مضبوطة لجمع بيانات الدراسة من خلال صياغة نموذج من الأسئمة توجو 

ل بين ىذه الأداة والإطار العام إلى الأفراد لمحصول عمى بيانات معينة, بالإضافة إلى الاتساق والتكام
 الموضوع البحث وكذا حجم العينة.
 خامسا: وصف محاور الاستبيان

 لقد تضمنت الاستمارة ثلاث محاور رئيسية يمكن تمخيصيا وفق ما يمي:  
وتضمن الخصائص العامة لعينة الدراسة, حيث تضمن بيانات عامة حول الأفراد  المحور الأول:

 ومات حول العمر, الجنس, المستوى التعميمي.المستجوبون مثل: معم
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فقرة, و جميعيا متعمقة بتكنولوجيا  23و تضمن أسئمة خاصة بالمتغير المستقل و عددىا  المحور الثاني:
 المعمومات و الاتصال, و قد تم تقسيم ىذه الأبعاد وفق ما يمي :

 عبارات. 5البعد الأول: و المتعمق بالموارد البشرية, و يتضمن  -
 عبارات. 4بعد الثاني: و المتعمق بالاجيزة, و يتضمن ال -
 عبارات. 5البعد الثالث: و يتعمق بالبرمجيات, و يتضمن  -
 عبارات. 4البعد الرابع: و يتعمق بقواعد البيانات, و يتضمن  -
 عبارات. 5البعد الخامس: و يتعمق بالشبكات, و يتضمن  -

 فقرات. 9التابع لمدراسة و عددىا و الذي تضمن أسئمة خاصة بالمتغير  المحور الثالث:
 سادسا : منيج الدراسة

تقوم ىذه الدراسة عمى استخدام المنيج الوصفي التحميمي, ولخدمة أغراض ىذا المنيج تم استخدام أىم   
الأدبيات ذات العلاقة بين المتغيرات وأسبابيا واتجاىاتيا, كما يعتمد عمى تفسير الوضع القائم وتحديد 

 قات الموجودة بين المتغيرات, وتحميل وربط وتفسير واستخلاص النتائج.الظروف والعلا
 المطمب الثاني: متغيرات الدراسة

 اشتممت ىذه الدراسة عمى العديد من المتغيرات ىي:
 تكنولوجيا المعمومات و الاتصال و يشتمل المتغيرات الفرعية التالية : المتغير المستقل: -1
 الموارد البشرية -
 الأجيزة -
 ياتالبرمج -
 قواعد البيانات -
 الشبكات -
  إدارة العلاقة مع الزبون و يشمل: المتغير التابع: -2
  تستخدم اتصالات الجزائر بيانات الزبون لأي غرض بعد الحصول عمى إذنو. -
 تيتم اتصالات الجزائر بحماية قواعد البيانات المحوسبة التي تحوي بيانات الزبون. -
 تظار الزبائن قصيرة.تحرص اتصالات الجزائر عمى جعل فترة ان -
 يمتزم موظفو اتصالات الجزائر بمعالجة مشكلات الزبائن. -
 تفي اتصالات الجزائر بالوعود المقدمة لمزبائن. -
 تسعى المؤسسة لإرضاء الزبون. -
 تراعي المؤسسة أثناء تقديم الخدمات المساواة بين الزبائن. -
 وقية.تتسم المعمومات المتوفرة عمى موقع اتصالات الجزائر بالموث -
 يتم الرد عمى استفسارات الزبائن بدقة. -
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 و الشكل التالي يوضح ذلك :
 نموذج الدراسة :(18الشكل رقم)

المتغير المستقل                                                                المتغير 
 التابع

 
 
 
 
 

 
 
 

 لدراسة.البين بالإعتماد عمى متغيرات امن إعداد الط المصدر:
 

 المطمب الثالث: الأدوات الإحصائية المستخدمة في الدراسة
 أولا: الأساليب الإحصائية المستخدمة 

ونظرا لكون الدراسة وصفية تحميمية وعمى أساس تحميل البيانات الدالة عمى متغيري الدراسة واختبار صحة   
ات الإحصاء الوصفي والاستدلالي الفرضيات تم اعتماد الأساليب الإحصائية المناسبة من خلال مؤشر 

مستوى  0005% لتأكيد أو نفي الفرضيات عند درجة معنوية تقدر بـ 18نسخة  spssاعتمادا عمى برنامج 
 % وذلك كما يمي:95ثقة 
 دراسة مدى اتباع بيانات العينة لمتوزيع الطبيعي. -
 التكرارات والنسب المئوية لإظيار نسب إجابات أفراد العينة. -
 الحسابية لمعرفة درجة موافقة المستجوبين عمى أسئمة الاستبيان. المتوسطات -
 الانحراف المعياري: يستخدم لقياس درجة تشتت قيم إجابات العينة عن وسطيا الحسابي. -
 اختبار ألفا كرو نباخ, وىي الطريقة الأكثر استخداما لمعرفة الانسجام الداخمي لممقياس. -
 بعد من أبعاد الدراسة بالدرجة الكمية.معامل بيرسون لمعرفة مدى ارتباط كل  -
 لمتعرف عمى قوة وطبيعة العلاقة بين أبعاد متغيرات الدراسة. Rمعامل الارتباط  -
 معامل التحديد من أجل التعرف عمى دلالة التأثير ودرجة تفسير. -
 ( لاختبار الفروق.scheffeاختبار المقارنات البعدي ) Anova t-testاختبار  -

 

 .الدوارد البشرية-

 .الأجهزة-

 .البرلريات-

 .قواعد البيانات-

 .الشبكات-

إدارة العلاقة مع -
 .الزبون
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 لتوزيع الطبيعي لبيانات العينةثانيا: إختبار ا
بالاستناد إلى نظرية النزعة  normal distribution)تم التأكد من اتباع البيانات لمتوزيع الطبيعي )  

( , والتباين فإن توزيع المعاينة µولو وسط حسابي ) 30المركزية, والتي تنص إذا كان حجم العينة أكبر من 
 طبيعي.لموسط الحسابي يقترب من التوزيع ال

 ثالثا: مفتاح تصحيح المقياس
 تم مراعاة تدرج مقياس ليكرث المستخدم في الدراسة تبعا لقواعد و خصائص المقياس كما يمي:

 سمم ليكرث الخماسي :(13الجدول رقم )
 أوافق بشدة أوافق محايد لا أوافق لا أوافق بشدة

1 2 3 4 5 
 البين.من إعداد الطالمصدر: 

قدم فإن قيم المتوسطات الحسابية التي توصمت إلييا الدراسة تم التعامل معيا وفق و اعتمادا عمى ما ت
 المعادلة التالية:

 القيمة الدنيا لبدائل الإجابات مقسومة عمى عدد المستويات –القيمة العميا 
 و ىذه القيمة تساوي طول الفئة.  1033=  4/3=  3/(1-5أي: )

 2.33=  1.33 + 1إلى  1وبذلك يكون منخفض من 
 3.67=  1.33+  2.34 إلى  2.34ويكون المتوسط من 

 5  =3+ 3.68إلى  3.68يكون المستوى مرتفع من و 
 جدول التوزيع لمقاييس ليكرث :(14الجدول رقم )

 درجة الموافقة المتوسط المرجع
 ضعيفة 2.33 - 1

 متوسطة   3.67 - 2.34
 مرتفعة 5 - 3.68

 .SPSSعتماد عمى مخرجات من إعداد الطالبين بالإالمصدر: 
 

 المطمب الرابع: صدق و ثبات أداة الدراسة
 الدراسة أداة صدق: أولا
 ناحية, من التحميل في تدخل أن يجب التي العناصر لكل الاستمارة شمول الدراسة أداة بصدق يقصد  

 من انتيائنا فبعد. يستخدميا من لكل مفيومة تكون بحيث ثانية, ناحية من ومفرداتيا عباراتيا ووضوح
 تم  , دراسات عدة عمى بالاعتماد وذلك الأول شكمو في وتصميمو الاستبيان إعداد من الأولى المرحمة
 عبارات وضوح مدى حول رأييم إبداء منيم وطمب , الأساتذة من ومجموعة المشرف الأستاذ عمى عرضو
 حول رأييم وابداء , محور لكل وضعت التي العبارات ملائمة ومدى محورىا إلى انتمائيا ومدى الدراسة أداة
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 التي التوجييات بضوء وعمى العبارات من عبارة أي تعديل أو إضافة أو حذف إلى بالإضافة الاستمارة شكل
 .بالاستبيان الخاصة التعديلات إجراء ثم عمييا تحصمنا

 الدراسة أداة ثبات:  ثانيا
 أي البيانات, لجمع الأداة ىذه عمى الاعتماد ىمد تحديد أجل من الاختبارات من النوع ىذا إجراء يتم  

 تمت التي الظروف نفس في الدراسة إجراء إعادة تم حالة في النتائج نفس اعطاء أو صدقيا درجة معرفة
 . فييا
 وارتباط تناسق مدى عمى تدل والتي نباخ كرو ألفا قيمة وفق الاستبيان ثبات درجة من التأكد يتم حيث

 :ذلك يوضح التالي جدولوال الاستبيان عبارات
 ألفا كرونباخ لممتغيرين التابع و المستقل :(15الجدول رقم)

 ألفا كرونباخ عدد المؤشرات المتغير
عبارات المتغير المستقل 
)تكنولوجيا المعمومات و 

 الإتصال(
23 0,836 

عبارات المتغير التابع )إدارة 
 العلاقة مع الزبون(

9 0,844 

 0,887 32 عبارات الإستبيان ككل.
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

(  الاتصال و المعمومات تكنولوجيا)  المستقل لممتغير كرونباخ ألفا قيمة أن نلاحظ أعلاه الجدول خلال من
( الزبون مع العلاقة ادارة) التابع لممتغير نباخ كرو ألفا قيمة أن كما جيدة, نسبة وىي 00836 ىي
 00887 ىي معا لممتغيرين نباخ كرو ألفا قيمة أن إلى النياية في لنخمص أيضا, جيدة نسبة وىي 00844ىي
 وىذا ,0.6 ىي لمثبات المرجعية القيمة أن عمما كبير, بشكل البحث أداة ثبات عمى الأخرى ىي تدل حيث
 .العينة ىعم الإحصائية الأساليب مختمف بتطبيق تسمح كبير صدق عمى الدراسة ىذه يجعل ما
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 : تحميل النتائج و اختبار الفرضياتالثالمبحث الث
 المطمب الأول: وصف عينات الدراسة

البيانات الشخصية لعينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية ) الجنس, السن, في ىذا المطمب يتم دراسة   
 مي:المستوى التعميمي, الخبرة المينية, المستوى الوظيفي( و تتمثل فيما ي

 أولا: الجنس
 ويتصبح.  العينة أفراد لدى تظير التي الفروقات دراسة في استخداما المؤشرات أكثر من الجنين مؤشر يعتبر
 :التالي الجدول في الدراسة عينة ا أفراد لدى الخيس مؤشر عمى

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس :(16الجدول رقم)
 النسب المئوية التكرار الجنس
 %45 18 ذكر
 %55 22 أنثى

 %100 40 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 بينما فردا, 18 يعادل ما وىو 45% يمثل الدراسة عينة ذكور عدد أن نلاحظ أعلاه الجدول خلال من  
 عمال أكثر أن يتضح ىنا ومن .فردا 22 يعادل ما وىو الدراسة عينة جماليمن إ 55% مثل الإناث عدد

 إناث. الدراسة محل المؤسسة
 ثانيا: السن

 رةبخ مستوى ولدييم شاب إداري طاقم إمتلاك أن حيث المعاصرة المؤسسات لدى ميم عامل العمر يعتبر  
 داخل والنشاط الحيوية ضمني الشاب يالإدار  الطاقم لأن النجاح إلى انالأحي غالب في يؤدي مقبول

 توزيع يوضح التالي والجدول خرىأ جية من الحديثة التكنولوجية التطورات في والتحكم جية من المؤسسة
 .العمر مؤشر حسب العينة أفراد

 العمر توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير :(17الجدول رقم)
 النسب المئوية التكرار العمر

 %27,5 11 سنة 30أقل من 
 %65 26 سنة 50إلى  30من 

 %7,5 3 سنة 50أكبر من 
 %100 40 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 65% مونيمثو  فردا 26 وعددىم سنة 50الى  30 من أعمارىم ةالعين أفراد أغمبية أن أعلاه الجدول يبين  
 حيث  27,5% ب تقدر سنة 30 من اقل العمرية الفئة أن لاحظون الجزائر, تإتصالا موظفي إجمالي من
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 من% 7,5 بنسبة أفراد 3 تمثلف ةسن 50 من اكبر الفئة أما العينة, افراد مجموع من فرد 11 ىمعدد بمغ
 .الدراسة عينة افراد إجمالي

 ثالثا: المستوى التعميمي
 سنتطرق ىنا لمرتبة العممية لأفراد العينة التي شممتيم الدراسة كما ىو موضح في الجدول أدناه:

 .المستوى التعميمي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير :(18الجدول رقم)
 النسب المئوية التكرار المستوى التعميمي

 %60 24 ليسانس
 %17,5 7 ميندس

 %10 4 دراسات عميا
 %12,5 5 تقني

 %100 40 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 قد ذوي المستوى التعميمي ليسانس المدروسة ةالعين فرادأ أن نسبة القول يمكنناأعلاه  الجدول خلالمن   
, ثم يأتي مستوى تقني  % 17,5ثم تأتي بعدىا مستوى ميندس بنسبة  مرتفعة, نسبية وىي% 60 وصمت
 .% 10, و أخيرا دراسات عميا بنسبة % 12,5بنسبة 

 مصداقية نتائج الدراسة التي بين أيدينا. و ىذا يضمن تنوع الرتب العممية لأفراد الدراسة مما يزيد من
 رابعا: الخبرة المينية

 لمينية لأفراد العينة:يوضح الجدول أدناه الخبرة ا
 الخبرة المينية توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير :(19الجدول رقم)

 النسب المئوية التكرار الخبرة
 %25 10 سنوات 5أقل من 

 %17,5 7 سنوات 10إلى  5من 
 %57,5 23 سنوات 10أكثر من 
 %100 40 المجموع

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 الفئة تيتأ ثم% 557, بمغت حيث كبرالأ النسبة ىم سنوات 10 من كثرأ خبرة لدييم من نأ القول يمكننا  
 .%17,5سبة بن سنوات 10 الى 5 من الفئة خيرالأ وفي% 25 بنسبو سنوات 5 من قلالأ

 خامسا: المستوى الوظيفي
 لأفراد العينة التي شممتيم الدراسة كما ىو موضح في الجدول أدناه: ممستوى الوظيفيسنتطرق ىنا ل  
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 المستوى الوظيفي توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير :(11الجدول رقم)
 النسب المئوية التكرار المستوى الوظيفي

 %5 2 مدير
 %7,5 3 نائب مدير
 %17,5 7 رئيس قسم
 %70 28 موظف

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 عددىم بمغ قسم رئيس ثم% 70 بنسبة يأ فرد 28 بمغ الموظفين عدد نأ نلاحظ السابق جدولال خلال من  
 ب قلالأ النسبة واخيرا% 7.5 بنسبة 3 عددىم بمغ والذي مدير نائب ذلك بعد ياتي,  17.5% بنسبة 7
 .2 عددىم بمغ والذي المدير رتبة لصالح% 5

 المطمب الثاني: تحميل و دراسة بيانات الدراسة
 أولا: معامل الإرتباط بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال

ت و تكنولوجيا المعموما-الإرتباطات الدالة بين أبعاد المتغير المستقلنقوم من خلال ىذه الخطوة بدراسة   
الإتصال و المتمثمة في الموارد البشرية, الأجيزة, البرمجيات, قواعد البيانات و الشبكات كما ىو مبين في 

 الجدول أدناه:
 معامل الإرتباط بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال: يمثل  (11الجدول رقم)

Corrélations 

 بعد_الشبكات عد_قواعد_البٌاناتب بعد_البرمجٌات بعد_الاجهزة بعد_الموارد_البشرٌة 

 بعد_الموارد_البشرٌة

Corrélation de Pearson 1 ,585
** ,321

* ,231 ,673
** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,043 ,151 ,000 

N 40 40 40 40 40 

 بعد_الاجهزة

Corrélation de Pearson ,585
** 1 ,564

** ,404
** ,509

** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,010 ,001 

N 40 40 40 40 40 

 بعد_البرمجٌات

Corrélation de Pearson ,321
* ,564

** 1 ,540
** ,480

** 

Sig. (bilatérale) ,043 ,000  ,000 ,002 

N 40 40 40 40 40 

 بعد_قواعد_البٌانات

Corrélation de Pearson ,231 ,404
** ,540

** 1 ,336
* 

Sig. (bilatérale) ,151 ,010 ,000  ,034 

N 40 40 40 40 40 

 بعد_الشبكات

Corrélation de Pearson ,673
** ,509

** ,480
** ,336

* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,034  

N 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 بعد_الشبكات عد_قواعد_البٌاناتب بعد_البرمجٌات بعد_الاجهزة بعد_الموارد_البشرٌة 

 بعد_الموارد_البشرٌة

Corrélation de Pearson 1 ,585
** ,321

* ,231 ,673
** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,043 ,151 ,000 

N 40 40 40 40 40 

 بعد_الاجهزة

Corrélation de Pearson ,585
** 1 ,564

** ,404
** ,509

** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,010 ,001 

N 40 40 40 40 40 

 بعد_البرمجٌات

Corrélation de Pearson ,321
* ,564

** 1 ,540
** ,480

** 

Sig. (bilatérale) ,043 ,000  ,000 ,002 

N 40 40 40 40 40 

 بعد_قواعد_البٌانات

Corrélation de Pearson ,231 ,404
** ,540

** 1 ,336
* 

Sig. (bilatérale) ,151 ,010 ,000  ,034 

N 40 40 40 40 40 

 بعد_الشبكات

Corrélation de Pearson ,673
** ,509

** ,480
** ,336

* 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,034  

N 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

بالإعتماد عمى نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن معظم العلاقات الإرتباطية بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات و   
( حيث سجهنا α≤2020)لة الإتصال معنوية و علاقة إرتباط موجبة و ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلا

 .2.6.0أعهى إرحباط بيه بعذ انشبكاث و انمىارد انبشريت ب 

ثانيا: معامل الإرتباط بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال كل عمى حدى و تكنولوجيا المعمومات و 
 الإتصال.

كل عمى حدى  الإتصالتكنولوجيا المعمومات و و في نفس السياق و بغرض التعرف عمى الإرتباطات بين   
و عبارات تكنولوجيا المعمومات و الإتصال مجتمعة نقوم باستعمال معامل بيرسون لتحديد دلالة الإرتباطات 

 وفق الجدول التالي:
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معامل الإرتباط بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال كل عمى حدى و تكنولوجيا  :(12الجدول رقم )
 .المعمومات و الإتصال
Corrélations 

 بعد_الشبكات بعد_قواعد_البيانات بعد_البرمجيات بعد_الاجيزة بعد_الموارد_البشرية 
 تكنولوجبا_
 المعمومات

 بعد_الموارد_البشرية
Corrélation de Pearson 1 ,585** ,321* ,231 ,673** ,749** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,043 ,151 ,000 ,000 
N 40 40 40 40 40 40 

 بعد_الاجيزة
Corrélation de Pearson ,585** 1 ,564** ,404** ,509** ,792** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,010 ,001 ,000 
N 40 40 40 40 40 40 

 بعد_البرمجيات
Corrélation de Pearson ,321* ,564** 1 ,540** ,480** ,724** 

Sig. (bilatérale) ,043 ,000  ,000 ,002 ,000 
N 40 40 40 40 40 40 

 بعد_قواعد_البيانات
Corrélation de Pearson ,231 ,404** ,540** 1 ,336* ,664** 

Sig. (bilatérale) ,151 ,010 ,000  ,034 ,000 
N 40 40 40 40 40 40 

 بعد_الشبكات
Corrélation de Pearson ,673** ,509** ,480** ,336* 1 ,752** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,034  ,000 
N 40 40 40 40 40 40 

 تكنولوجبا_المعمومات
Corrélation de Pearson ,749** ,792** ,724** ,664** ,752** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 40 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 .SPSS من إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات المصدر:

بالإعتماد عمى نتائج الجدول أعلاه نلاحظ أن معظم العلاقات الإرتباطية بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات و   
معنوية و علاقة إرتباط موجبة و ذات دلالة دى و تكنولوجيا المعمومات و الإتصال كل عمى حالإتصال 

الأجيزة و تكنولوجيا المعمومات و  ( حيث سجمنا أعمى إرتباط بين بعدα≤0005إحصائية عند مستوى دلالة )
 . 0.792الإتصال ب 

 ة العلاقة مع الزبون.ثالثا: معامل الإرتباط بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال و إدار 
 عمى كل أبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال أبعاد بين الارتباط وقوة دلالة باختبار المرحمة ىذه في نقوم
 ىو كما الدراسة لأغراض خدمة جزئية بصورة الارتباطات ىذه تحميل بيدف ,و إدارة العلاقة مع الزبون حدى
 :الموالي الجدول في مبين
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 معامل الإرتباط بين أبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال و إدارة العلاقة مع الزبون. :(13م )الجدول رق .

Corrélations 

 بعد_الشبكات بعد_قواعد_البيانات بعد_البرمجيات بعد_الاجيزة بعد_الموارد_البشرية 
ادارة_العلاقة_مع
 _الزبون

 بعد_الموارد_البشرية
Corrélation de Pearson 1 ,585** ,321* ,231 ,673** ,579** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,043 ,151 ,000 ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

 بعد_الاجيزة
Corrélation de Pearson ,585** 1 ,564** ,404** ,509** ,445** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,010 ,001 ,004 

N 40 40 40 40 40 40 

 بعد_البرمجيات
Corrélation de Pearson ,321* ,564** 1 ,540** ,480** ,506** 

Sig. (bilatérale) ,043 ,000  ,000 ,002 ,001 

N 40 40 40 40 40 40 

 بعد_قواعد_البيانات
Corrélation de Pearson ,231 ,404** ,540** 1 ,336* ,257 

Sig. (bilatérale) ,151 ,010 ,000  ,034 ,109 

N 40 40 40 40 40 40 

 بعد_الشبكات
Corrélation de Pearson ,673** ,509** ,480** ,336* 1 ,921** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,001 ,002 ,034  ,000 

N 40 40 40 40 40 40 

 ادارة_العلاقة_مع_الزبون
Corrélation de Pearson ,579** ,445** ,506** ,257 ,921** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,004 ,001 ,109 ,000  
N 40 40 40 40 40 40 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral).  

 SPSSمه إعذاد انطانبيه بالإعخماد عهى مخرجاث  انمصدر:
, أما قوة الإرتباط 0.01رتباطات جميا ذات دلالة إحصائية عند مستوى المعنوية يبين الجدول أعلاه أن الإ  

فيي قوية بين عناصر تكنولوجيا المعمومات و الإتصال و إدارة العلاقة مع الزبون حيث سجمنا أعمى إرتباط 
 . 0.921بين بعد الشبكات و إدارة العلاقة مع الزبون حيث بمغت 

 باين المسموح بو لأبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال.رابعا: إختبار التباين و الت
بين المتغيرات المستقمة  يعال ارتباط وجود عدم من بالتأكد الآن قومن السياق نفس وفي  

Multicollinearity ستخدام معامل التضخم لمتباين باVIF بـ المسموح التباين اراختب Tolérance  لممتغير
 و أن يكون 10القيمة  VIFمعامل التضخم التباين المسموح بو  تجاوز عدم اةمراع مع ,لمدراسة المستقل

 .الاختبار ىذا يبين أدناه والجدول 0005 من اكبر Tolérance بو المسموح ينتباال
 
 



 دراسة حالة عينة من موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر                                    الثالثلفصل ا
 

  

58 

 (: التباين و التباين المسموح بو لأبعاد تكنولوجيا المعمومات و الإتصال.14الجدول رقم )
 VIF Tolérance المتغيرات المستقمة

 0,448 2,230 الموارد البشرية
 0,492 2,033 الأجيزة

 0,522 1,917 البرمجيات
 0,690 1,450 قواعد البيانات

 0,467 2,142 الشبكات
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 ابعاد بين Multicollinearity متعدد خطي تداخل وجود عدم علاهأ الجدول في الواردة النتائج من يتضح  
 والتي المستقل المتغير بعادلأ VIF التباين التضخم اختبار قيم ذلك يؤكد وما التابع والمتغير المستقل المتغير

 0.05 من اكبر جميعيا كانت Tolérance بو مسموحال التباين اختبار قيم ان كما 10 عن جميعيا تقل
 .التابع والمتغير مستقلال المتغير عناصر نبي عالي ارتباط وجود عدم عمى مؤشر ىذا ويعد

 خامسا: تحميل النتائج
 تحميل تكنولوجيا المعمومات و الإتصال )المتغير المستقل( -1

 و المعمومات تكنولوجيا المستقل المتغير حول راسة الد عينة إجابة متوسطات وتحميل وصف أجل من
  لفقرات الواحدة لمعينة T واختبار المعيارية توالانحرافا الحسابية المتوسطات استخدام تم فقد الاتصال
 : سيأتي فيما موضح ىو كما المستجوبين, الافراد نظر وجية من أىميتيا حسب وترتيبيا الاستبيان

 : البشرية الموارد بعد عبارات يخص فيما الدراسة عينة إجابات متوسطات وصف - أ
 الموارد بعد حول العينة لاجابات اريالمعي والانحراف الحسابية المتوسطات التالي الجدول يوضح
 .البشرية
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 بعد الموارد البشريةالمتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية ل :(15الجدول رقم )

المتوسط  عبارات بعد الموارد البشرية الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارات

ولوجيا المعمومات والاتصال يتقبل الموظفون دائما فكرة استخدام تكن 1
 الموجودة والحديثة لمواكبة كل ما ىو جديد في بيئة مؤسستكم.

4,45 0,552 2 

يمتمك الموظفون الخبرة والميارة الكافيتين لمتعامل مع أجيزة الإعلام  2
 الآلي بشكل مناسب وجيد لإنجاز العمل المطموب.

4,15 0,700 5 

موظفين عمى استخدام تكنولوجيا توفر مؤسستكم التدريب المستمر لم 3
 المعمومات والاتصال وكل مستحدث فييا.

4,25 0,670 3 

4 
ترفع تكنولوجيا المعمومات والاتصال من أداء الموظفين عند إنجاز 

 ىم لمياميم كما وتدفعيم لتحسينو.
4,47 0,506 1 

5 
لدى المؤسسة أفراد تقنيين وفنيين قادرون عمى صيانة الأجيزة 

 شبكات.وحماية ال
4,18 0,781 4 

  0,44376 4,30 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 حيث الدراسة, محل لممؤسسة البشرية الموارد لبعد العينة أفراد إجابات أعلاه الجدول خلال من نلاحظ  
 عمى 4٫30 مقداره كمي بيحسا بمتوسط 4٫47و 4.15 بين المتغير ليذا الحسابية المتوسطات تراوحت
 البشرية الموارد حول العينة أفراد لإجابات المرتفع المستوى إلى يشير الذي و الخماسي ليكرت مقياس

 ترفع"  عبارة الاولى المرتبة في جاءت اذ, 0.44376 قدره معياري بانحراف الدراسة محل لممؤسسة
 بمتوسط" لتحسينو وتدفعيم كما لمياميم جازىمإن عند الموظفين أداء من والاتصال المعمومات تكنولوجيا
 والميارة الخبرة الموظفون يمتمك"  عبارة حصمت فيما , 0.506 قدره معياري انحراف و 4.47 بمغ حسابي
 الخامسة المرتبة عمى" المطموب العمل لإنجاز وجيد مناسب بشكل الآلي الاعلام أجيزة مع لمتعامل الكافيتين

 موظفو نظرة أن القول يمكن العموم عمى و 0.70 معياري انحراف و 4.15 قدره حسابي بمتوسط الأخيرة و
 .مرتفعة كانت الدراسة محل لممؤسسة البشرية لمموارد الجزائر إتصالات
 بعدالأجيزة: عبارات يخص فيما الدراسة عينة إجابات متوسطات وصف  - ب

 الأجيزة: بعد حول العينة اباتلاج المعياري والانحراف الحسابية المتوسطات التالي الجدول يوضح
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 الأجيزة بعدالمتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية ل :(16الجدول رقم )

المتوسط  عبارات بعد الأجيزة الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارات

تمتمك مؤسستكم بنية تحتية مييأة لاستخدام تكنولوجيا المعمومات  1
 مناسب.والاتصال بشكل 

4,25 0,707 3 

 1 0,549 4,58 تتوفر مؤسستكم عمى أجيزة حاسوب تساعد في سير العمل. 2

3 
يتوفر كل مكتب في المؤسسة عمى جياز حاسوب وىواتف خاصة 

 بو.
4,25 0,707 2 

4 
يتم تحديث وتطوير أجيزة تكنولوجيا المعمومات والاتصال 

 4 0,883 4,13 المستخدمة في مؤسستكم بشكل دوري.

  0,42442 4,30 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 تراوحت حيث الدراسة, محل لممؤسسةالأجيزة  لبعد العينة أفراد إجابات أعلاه الجدول خلال من نلاحظ  
 اسمقي عمى 4٫30 مقداره كمي حسابي بمتوسط 4٫58و 4.13 بين المتغير ليذا الحسابية المتوسطات

 الدراسة محل لممؤسسةالأجيزة  حول العينة أفراد لإجابات المرتفع المستوى إلى يشير الذي و الخماسي ليكرت
 حاسوب أجيزة عمى مؤسستكم تتوفر"  عبارة الاولى المرتبة في جاءت اذ, 0,42442 قدره معياري بانحراف
   عبارة حصمت فيما , 0.549 رهقد معياري انحراف و 4.58 بمغ حسابي بمتوسط" .العمل سيرفي  تساعد

 عمى" .دوري بشكل مؤسستكم في المستخدمة والاتصال المعمومات تكنولوجيا أجيزة وتطوير تحديث يتم "
 القول يمكن العموم عمى و 0.883 معياري انحراف و 4.13 قدره حسابي بمتوسط الأخيرة و الرابعة المرتبة

 .مرتفعة كانت الدراسة محل ؤسسةلمم للأجيزة الجزائر إتصالات موظفو نظرة أن
 بعد البرمجيات: عبارات يخص فيما الدراسة عينة إجابات متوسطات وصف   - ت

 بعد حول العينة لاجابات المعياري والانحراف الحسابية المتوسطات التالي الجدول يوضح
 البرمجيات:
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 البرمجيات بعدالمتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية ل :(17الجدول رقم )

المتوسط  عبارات بعد البرمجيات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارات

 5 0,670 4,25 تعتمد مؤسستكم عمى برامج حاسوب متطورة في تقديم منتجاتيا. 1

2 
تحرص مؤسستكم عمى حماية خصوصية المعمومات حول عملائيا 

 في برامجيا وتطبيقاتيا.
4,55 0,552 1 

3 
فر في مؤسستكم برمجيات عديدة و متنوعة و تتماشى مع طبيعة تتو 

 العمل.
4,47 0,599 2 

 3 0,616 4,33 تبدي مؤسستكم الرغبة الدائمة والمستمرة في تحديث تطبيقاتيا. 4

توفر مؤسستكم جميع القواعد والإجراءات اللازمة لتشغيل البرمجيات  5
 التي يحتاجيا الموظفون.

4,28 0,640 4 

  0,47109 4,3750 وعالمجم
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 تراوحت حيث الدراسة, محل لممؤسسةالبرمجيات  لبعد العينة أفراد إجابات أعلاه الجدول خلال من نلاحظ  
 مقياس عمى 4٫3750 مقداره كمي حسابي بمتوسط 4٫55و 4.25 بين المتغير ليذا الحسابية المتوسطات

 الدراسة محل لممؤسسةالأجيزة  حول العينة أفراد لإجابات المرتفع المستوى إلى يشير الذي و الخماسي ليكرت
 حماية عمى مؤسستكم تحرص"  عبارة الاولى المرتبة في جاءت اذ, 0,47109 قدره معياري بانحراف

 معياري انحراف و 4.55 بمغ حسابي بمتوسط" .وتطبيقاتيا برامجيا في عملائيا حول المعمومات خصوصية
 عمى" .منتجاتيا تقديم في متطورة حاسوب برامج عمى مؤسستكم تعتمد "   عبارة حصمت فيما , 0.552 قدره

 يمكن العموم عمى و 0.670 معياري انحراف و 4.25 قدره حسابي بمتوسط الأخيرة و الخامسة المرتبة
 .مرتفعة كانت الدراسة محل ةلممؤسس لمبرمجيات الجزائر إتصالات موظفو نظرة أن القول
 بعد قواعد البيانات: عبارات يخص فيما الدراسة عينة إجابات متوسطات وصف  - ث

قواعد  بعد حول العينة لاجابات المعياري والانحراف الحسابية المتوسطات التالي الجدول يوضح
 البيانات:
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 قواعد البيانات بعدل المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية :(18الجدول رقم )

المتوسط  عبارات بعد قواعد البيانات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارات

 1 0,672 4,40 توفر مؤسستكم السرية والخصوصية لقاعدة بيانات عملائيا. 1

2 
دارة المؤسسة  تستخدم قواعد البيانات في مؤسستكم لتزويد المديرين وا 

 التي تتسم بالدقة والوضوح.بالمعمومات اليامة 
4,25 0,670 3 

3 
تساعد قواعد البيانات المستخدمة في مؤسستكم في تحديث البيانات 

 والتقميل من فقدان الوثائق الخاصة بالعملاء.
4,22 0,530 4 

4 
تعمل تكنولوجيا المعمومات والاتصال المستخدمة في مؤسستكم عمى 

 2 0,599 4,28 سيولة تدفق البيانات واسترجاعيا.

  0,43688 4,2875 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 حيث الدراسة, محل لممؤسسةقواعد البيانات  لبعد العينة أفراد إجابات أعلاه الجدول خلال من نلاحظ  
 عمى 4,2875 ارهمقد كمي حسابي بمتوسط 4٫58و 4.22 بين المتغير ليذا الحسابية المتوسطات تراوحت
 محل لممؤسسةالأجيزة  حول العينة أفراد لإجابات المرتفع المستوى إلى يشير الذي و الخماسي ليكرت مقياس
 السرية مؤسستكم توفر"  عبارة الاولى المرتبة في جاءت اذ, 0,43688 قدره معياري بانحراف الدراسة

 فيما , 0.672 قدره معياري انحراف و 4.40 بمغ حسابي بمتوسط" .عملائيا بيانات لقاعدة والخصوصية
 فقدان من والتقميل البيانات تحديث في مؤسستكم في المستخدمة البيانات قواعد تساعد " عبارة حصمت
 معياري انحراف و 4.22 قدره حسابي بمتوسط الأخيرة و الرابعة المرتبة عمى" .بالعملاء الخاصة الوثائق
 الدراسة محل لممؤسسة قواعد البيانات الجزائر إتصالات موظفو نظرة أن القول يمكن العموم عمى و 0.530
 .مرتفعة كانت
 بعد الشبكات: عبارات يخص فيما الدراسة عينة إجابات متوسطات وصف  - ج

 الشبكات: بعد حول العينة لاجابات المعياري والانحراف الحسابية المتوسطات التالي الجدول يوضح
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 الشبكات بعدطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لالمتوس :(19الجدول رقم )

المتوسط  بعد الشبكات الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارات

تعمل الشبكات في مؤسستكم عمى الربط والتنسيق بين كافة  1
 الأقسام والمستويات.

4,38 0,540 3 

ن خلال يكون الاتصال وتبادل المعمومات بين أفراد المؤسسة م 2
 شبكة الانترانت.

4,40 0,591 2 

 4 0,939 4,13 تعتمد المؤسسة في عمميا عمى الانترنت. 3

4 
تتوفر المؤسسة عمى شبكة اكسترانت تسيل عممية التعامل مع 

 5 1,339 3,45 مختمف الجيات خارج المنظمة.

5 
يوفر الموقع الالكتروني المستخدم في مؤسستكم القدر الكافي من 

 1 0,599 4,53 ت لمعملاء.المعموما

  0,40823 4,3250 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 تراوحت حيث الدراسة, محل لممؤسسةالشبكات  لبعد العينة أفراد إجابات أعلاه الجدول خلال من نلاحظ  
 مقياس عمى 4,3250 مقداره كمي حسابي بمتوسط 4٫53و 3.45 بين المتغير ليذا الحسابية المتوسطات

 الدراسة محل لممؤسسةالأجيزة  حول العينة أفراد لإجابات المرتفع المستوى إلى يشير الذي و الخماسي ليكرت
 المستخدم الالكتروني الموقع يوفر"  عبارة الاولى المرتبة في جاءت اذ,  0,40823 قدره معياري بانحراف

 قدره معياري انحراف و 4.53 بمغ حسابي بمتوسط" .لمعملاء وماتالمعم من الكافي القدر مؤسستكم في
 مختمف مع التعامل عممية تسيل اكسترانت شبكة عمى المؤسسة تتوفر " عبارة حصمت فيما , 0.599
 معياري انحراف و 4.45 قدره حسابي بمتوسط الأخيرة و الخامسة المرتبة عمى" .المنظمة خارج الجيات
 كانت الدراسة محل لممؤسسة لمشبكات الجزائر إتصالات موظفو نظرة أن القول كنيم العموم عمى و 1.339
 .مرتفعة
 إدارة العلاقة مع الزبون: عبارات يخص فيما الدراسة عينة إجابات متوسطات وصف  - ح

العلاقة إدارة  حول العينة لاجابات المعياري والانحراف الحسابية المتوسطات التالي الجدول يوضح
 مع الزبون:
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 المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لإدارة العلاقة مع الزبون :(21الجدول رقم )

المتوسط  عبارات إدارة العلاقة مع الزبون الرقم
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

ترتيب 
 العبارات

تستخدم اتصالات الجزائر بيانات الزبون لأي غرض بعد الحصول  1
 عمى إذنو.

3,65 1,252 9 

تيتم اتصالات الجزائر بحماية قواعد البيانات المحوسبة التي تحوي  2
 بيانات الزبون.

4,47 0,599 6 

 2 0,545 4,60 تحرص اتصالات الجزائر عمى جعل فترة انتظار الزبائن قصيرة. 3
 3 0,549 4,58 يمتزم موظفو اتصالات الجزائر بمعالجة مشكلات الزبائن. 4
 8 0,758 4,30 الوعود المقدمة لمزبائن.تفي اتصالات الجزائر ب 5
 5 0,751 4,47 تسعى المؤسسة لإرضاء الزبون. 6
 4 0,749 4,55 تراعي المؤسسة أثناء تقديم الخدمات المساواة بين الزبائن. 7
 1 0,533 4,65 تتسم المعمومات المتوفرة عمى موقع اتصالات الجزائر بالموثوقية. 8
 7 0,744 4,40 الزبائن بدقة.يتم الرد عمى استفسارات  9

  0,50032 4,4083 المجموع
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 حيث الدراسة, محل لممؤسسةلإدارة العلاقة مع الزبون  العينة أفراد إجابات أعلاه الجدول خلال من نلاحظ  
 عمى 4,4083 مقداره كمي حسابي بمتوسط 4٫65و 3.65 بين المتغير ليذا الحسابية المتوسطات تراوحت
إدارة العلاقة مع الزبون  حول العينة أفراد لإجابات المرتفع المستوى إلى يشير الذي و الخماسي ليكرت مقياس

تتسم  " عبارة الاولى المرتبة في جاءت اذ, 0,50032 قدره معياري بانحراف الدراسة محل لممؤسسة
 معياري انحراف و 4.65 بمغ حسابي بمتوسط"  بالموثوقية. تصالات الجزائرا موقع عمى المتوفرة المعمومات

تستخدم اتصالات الجزائر بيانات الزبون لأي غرض بعد الحصول عمى  " عبارة حصمت فيما , 0.533 قدره
 عمى و 1.252 معياري انحراف و 3.65 قدره حسابي بمتوسط الأخيرة و التاسعة المرتبة عمى"  إذنو.
 كانت الدراسة محل لممؤسسة لإدارة العلاقة مع الزبون الجزائر إتصالات موظفو نظرة أن القول كنيم العموم
 .مرتفعة

 المطمب الثالث: إختبار الفرضيات
 وذلك صياغتيا يتم التي والفرعية الرئيسية الفرضيات باختبار نقوم التطبيقية الدراسة من الجزء ىذا في  

 الانحدار عمى اعتمدنا بينما الفرعية, الفرضيات صحة لاختبار لبسيطا الخطي الانحدار عمى بالاعتماد
 المعارف ومجمل النظرية الدراسة ونتائج الاختبارات, ىذه نتائج عمى وبناء الرئيسية, الفرضية لاختبار المتعدد

 دراسةال فرضيات واختبار الإحصائي التحميل أن العمم مع لمدراسة, فرضي نموذج بناء يتم عمييا, المتحصل
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 البديمة, وتقبل( a≤0.05) قيمة كانت إذا الصفرية الفرضية ترفض مفادىا رضا قاعدة عمى يعتمد سوف
 .البديمة الفرضية وترفض( 0.05) من أكبر ألفا قيمة كانت إذا الصفرية الفرضية تقبل بينما

 أولا: إختبار الفرضية الفرعية الأولى
 في تعزيز البشرية لمموارد (α≤2020) معنوية مستوى عند ائيةاحص دلالة ذو أثر يوجد" أنو عمى تنص والتي
 ".الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة
 :يمي كما صياغتيا يعاد الفرضية ىذه تقييم أجل ومن

 في تعزيز البشرية لمموارد (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا :الصفرية الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع لاقةالع ادارة

 في تعزيز البشرية لمموارد (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد :البديمة الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة

  simple linear) البسيط الخطي الانحدار تحميل استخدمنا الأولى الفرعية الفرضية ىذه صحة ولاختبار
 regression )إلييا المتوصل النتائج مختمف توضح التالي ولوالجد : 

 : نتائج إختبار الفرضية الفرعية الأولى(21الجدول رقم )

 R النموذج

R 
Deux 
معامل 
 التحديد

R 
Deux 

Ajusté 
B β  قيمةT 

مستوى 
 المعنوية

Sig 

القرار 
 الإحصائي

الموارد 
 0,000 4,374 0,579 0,652 0,317 0,335 0,579 البشرية

الدالة 
 الإحصائية

 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 T قيمة خلال من وذلك البشرية الموارد لبعد الإحصائية المعنوية ثبوت أعلاه الجدول خلال من يتضح  
 أقل وىي  sig=0.000 ةالمعنوي مستوى عند 1.684 والبالغة الجدولية T من أكبر وىي 4.374 والبالغة

 ذو أثر يوجد أي الصفرية الفرضية ورفض البديمة الفرضية قبول يعني ما وىذا 0.05 الدلالة مستوى من
 لممؤسسة الزبون مع العلاقة إدارة في تعزيز البشرية لمموارد (α≤2020)  المعنوية مستوى عند إحصائية دلالة
 التابع والمتغير المستقل المتغير بين القوة ومتوسطة موجبة ارتباط علاقة وجود إلى بالإضافة الدراسة محل
 التغيرات من% 33.5 نسبتو ما أي R-deux=  0.335 التحديد معامل قيمة وأن R= 0.579 بمغ حيث
 .البشرية الموارد بعد في التغير عن ناتجة الدراسة محل الزبون مع العلاقة ادارة في تحصل التي

 عية الثانيةثانيا: إختبار الفرضية الفر 
 ادارة في تعزيز للأجيزة ( α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد" أنو عمى تنص والتي
 ".الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة
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 :يمي كما صياغتيا يعاد الفرضية ىذه تقييم أجل ومن
 ادارة للأجيزة في تعزيز (α≤2020) ةمعنوي مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا :الصفرية الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة

 ادارة في تعزيز للأجيزة (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد :البديمة الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة
  simple linear) البسيط الخطي الانحدار ميلتح استخدمنا الثانية الفرعية الفرضية ىذه صحة ولاختبار

 regression )إلييا المتوصل النتائج مختمف توضح التالي ولوالجد : 
 : نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثانية(22الجدول رقم )

 R النموذج

R 
Deux 
معامل 
 التحديد

R 
Deux 

Ajusté 
B β  قيمةT 

مستوى 
 المعنوية

Sig 

القرار 
 الإحصائي

 0,004 3,061 0,445 0,524 0,177 0,198 0,445 زةالأجي
الدالة 

 الإحصائية
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 والبالغة T قيمة خلال من وذلك الاجيزة لبعد الإحصائية المعنوية ثبوت أعلاه الجدول خلال من يتضح  
 مستوى من أقل وىي  sig=0.004 المعنوية مستوى دعن 1.684 والبالغة الجدولية T من أكبر وىي 3.061
 إحصائية دلالة ذو أثر يوجد أي الصفرية الفرضية ورفض البديمة الفرضية قبول يعني ما وىذا 0.05 الدلالة
 الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة إدارة في تعزيز للاجيزة ( α≤2020) المعنوية مستوى عند

 بمغ حيث التابع والمتغير المستقل المتغير بين القوة ومتوسطة موجبة ارتباط علاقة وجود إلى بالإضافة
R=0.445 0.198 التحديد معامل قيمة وأن  =R-deux تحصل التي التغيرات من% 19.8نسبتو ما أي 

 .الاجيزة بعد في التغير عن ناتجة الدراسة محل الزبون مع العلاقة ادارة في
 الثالثة إختبار الفرضية الفرعية ثالثا:
 لمبرمجيات في تعزيز (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد" أنو عمى تنص والتي
 ".الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة
 :يمي كما صياغتيا يعاد الفرضية ىذه تقييم أجل ومن

 ادارة لمبرمجيات في (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا :الصفرية الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة

 ادارة لمبرمجيات في تعزيز (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد :البديمة الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة
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  simple linear) البسيط الخطي الانحدار تحميل استخدمنا الثانية الفرعية الفرضية ىذه صحة ولاختبار
 regression )إلييا المتوصل النتائج مختمف توضح التالي ولوالجد: 

 : نتائج إختبار الفرضية الفرعية الثالثة(23الجدول رقم )

 R النموذج

R 
Deux 
معامل 
 التحديد

R 
Deux 

Ajusté 
B β  قيمةT 

مستوى 
 المعنوية

Sig 

القرار 
 الإحصائي

 0,001 3,618 0,506 0,538 0,237 0,256 0,506 البرمجيات
الدالة 

 الإحصائية
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 والبالغة T قيمة خلال من وذلك البرمجيات لبعد الإحصائية المعنوية ثبوت أعلاه الجدول خلال من يتضح  
 مستوى من أقل وىي  sig=0.001 المعنوية مستوى عند 1.684 والبالغة الجدولية T من أكبر وىي 3.618
 إحصائية دلالة ذو أثر يوجد أي الصفرية الفرضية ورفض البديمة الفرضية قبول يعني ما وىذا 0.05 الدلالة
 الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة إدارة في تعزيز لمبرمجيات (α≤2020)  المعنوية مستوى عند

 =R بمغ حيث التابع والمتغير المستقل المتغير بين القوة ومتوسطة موجبة ارتباط علاقة وجود إلى بالإضافة
 في تحصل التي التغيرات من% 25.6نسبتو ما أي R-deux=  0.256 التحديد معامل قيمة وأن 0.506

 .البرمجيات بعد في التغير عن ناتجة الدراسة محل الزبون مع العلاقة ادارة
 رعية الرابعةإختبار الفرضية الف رابعا:
 لقواعد البيانات في تعزيز (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد" أنو عمى تنص والتي
 ".الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة
 :يمي كما صياغتيا يعاد الفرضية ىذه تقييم أجل ومن

 لقواعد البيانات في تعزيز (α≤2020) معنوية وىمست عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا :الصفرية الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة

 لقواعد البيانات في تعزيز (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد :البديمة الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة

  simple linear) البسيط الخطي الانحدار تحميل استخدمنا الثانية رعيةالف الفرضية ىذه صحة ولاختبار
 regression )إلييا المتوصل النتائج مختمف توضح التالي ولوالجد: 
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 : نتائج إختبار الفرضية الفرعية الرابعة(24الجدول رقم )

 R النموذج

R 
Deux 
معامل 
 التحديد

R 
Deux 

Ajusté 
B β  قيمةT 

مستوى 
 المعنوية

Sig 

القرار 
 الإحصائي

قواعد 
 البيانات

0,257 0,066 0,042 0,295 0,257 1,67 0,109 
الدالة 

 الإحصائية
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 Tقيمة  خلال من وذلك البيانات قواعد لبعد الإحصائية ةالمعنوي ثبوت عدم علاهأ الجدول من يتضح  
 من كبرأ وىي Sig=0,109 المعنوية مستوى عند 1.684 والبالغة الجدولية T من اقل وىي 1.64 والبالغة
 دلالة اثار يوجد لا يأ الصفرية الفرضية وقبول و ىذا ما يعني رفض الفرضية البديمة 0.05 الدلالة مستوى

 محل المؤسسة نالزبو  مع ةالعلاق إدارة في تعزيز البيانات لقواعد ( α≤2020)المعنوية  مستوى عند إحصائية
  بمغ حيث التابع والمتغير المستقل المتغير بين جدا ضعيفة ارتباط علاقة وجود الى بالاضافة الدراسة

R= 0.257  التحديد معامل قيمة نأو R-Deux= 0.066 في تحصل التي التغيرات من% 6 نسبتو ما اي 
 .البيانات عدقوا بعد في التغير عن ناتجة الدراسة محل الزبون مع العلاقة إدارة

 خامسا: إختبار الفرضية الفرعية الخامسة
 ادارة الشبكات في تعزيز (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد" أنو عمى تنص والتي
 ".الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة
 :يمي كما صياغتيا يعاد الفرضية ىذه تقييم أجل ومن

 ادارة في تعزيز الشبكات (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر ديوج لا :الصفرية الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة

 ادارة في تعزيز الشبكات (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد :البديمة الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة
  simple linear) البسيط الخطي الانحدار تحميل استخدمنا الثانية الفرعية الفرضية ذهى صحة ولاختبار

 regression )إلييا المتوصل النتائج مختمف توضح التالي ولوالجد: 
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 : نتائج إختبار الفرضية الفرعية الخامسة(25الجدول رقم )

 R النموذج

R 
Deux 
معامل 
 التحديد

R 
Deux 

Ajusté 
B β  قيمةT 

مستوى 
 المعنوية

Sig 

القرار 
 الإحصائي

 0,000 14,549 0,921 1,128 0,844 0,848 0,921 الشبكات
الدالة 

 الإحصائية
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 والبالغة T قيمة خلال من وذلك الشبكات لبعد الإحصائية المعنوية ثبوت أعلاه الجدول خلال من يتضح  
 من أقل وىي  sig=0.000 المعنوية مستوى عند 1.684 والبالغة الجدولية T من أكبر وىي 14.549
 دلالة ذو أثر يوجد أي الصفرية الفرضية ورفض البديمة الفرضية قبول يعني ما وىذا 0.05 الدلالة مستوى

 محل ممؤسسةل الزبون مع العلاقة إدارة في تعزيز لمشبكات (α≤2020) المعنوية مستوى عند إحصائية
 بمغ حيث التابع والمتغير المستقل المتغير بين  قوية و موجبة ارتباط علاقة وجود إلى بالإضافة الدراسة

R=0.921 0.848 التحديد معامل قيمة وأن  =R-deux تحصل التي التغيرات من% 84.8 نسبتو ما أي 
 .الشبكات بعد في التغير عن ناتجة الدراسة محل الزبون مع العلاقة ادارة في

 سادسا: إختبار الفرضية الرئيسية
 عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد" أنو عمى تنص والتيعمى ضوء ما سبق نقوم باختبار الفرضية الرئيسية 

 لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة لتكنولوجيا المعمومات و الإتصال في تعزيز (α≤2020) معنوية مستوى
 ".الدراسة محل
 :يمي كما صياغتيا يعاد الفرضية ىذه تقييم أجل ومن

لتكنولوجيا المعمومات و  (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد لا :الصفرية الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة في تعزيز الإتصال
لتكنولوجيا المعمومات و  (α≤2020) معنوية مستوى عند احصائية دلالة ذو أثر يوجد :البديمة الفرضية
 .الدراسة محل لممؤسسة الزبون مع العلاقة ادارة في تعزيز الإتصال
  simple linear) البسيط الخطي الانحدار تحميل استخدمنا الثانية الفرعية الفرضية ىذه صحة ولاختبار

 regression )إلييا المتوصل النتائج مختمف توضح التالي ولوالجد: 
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 : نتائج إختبار الفرضية الرئيسية(26رقم )الجدول 

معامل  النموذج
 الإنحذار

B 

الخطأ المعياري 
Er 

مستوى  Tقيمة 
 المستقل التابع Sigالمعنوية 

إدارة العلاقة 
مع الزبون في 

مؤسسة 
إتصالات 
 الجزائر

 0.578 0.562- 0.52- 0.059- الموارد البشرية
 0.591 0.543- 0.048- 0.057- الأجيزة

 0.073 1.850 0.160 0.170 البرمجيات
 0.14 1.510- 0.114- 0.130- قواعد البيانات

 0.000 10.304 0.942 1.155 الشبكات
 .SPSSمن إعداد الطالبين بالإعتماد عمى مخرجات  المصدر:

 حيث التابعو  المستقل المتغيرين كلا بين جدا قوية إيجابية علاقة ىناك أن نجد السابق الجدول خلال من  
 المستقمة المتغيرات أن يعني وذلك  R-deux=  0.867 قيمة بمغت حين في R=  0.931 قيمة بمغت

 بعين تؤخذ لم أخرى عوامل تفسرىا والباقي ,%8607 قيمتيا التابع المتغير عمى تفسيرية قدرة ليا مجتمعة
 الجدولية  F قيمة من أكبر ىي , 440458 والبالغة المحسوبة F قيمة أن نجد كما الدراسة, ىذه في الاعتبار
 وبناءا 0.05 المعنوية المستوى من أقل ىي 0.000 البالغة الإحصائية الدلالة وقيمة , 190517 بـ والمقدرة
 إحصائية دلالة ذو أثر ىناك أن عمى تنص والتي البديمة الفرضية ونقبل الصفرية الفرضية نرفض ذلك عمى
 الزبون مع العلاقة ادارة في تعزيز كنولوجيا المعمومات و الإتصاللت (α≤2020) المعنوية مستوى عند

 .الدراسة محل لممؤسسة
 المطمب الرابع: مناقشة نتائج الدراسة

 :النتائج من مجموعة استخلاص يمكن دراستنا في تقدم ما خلال ومن  
 من اليدف تحقيق عمى القدرة تبين عالية قيمة وىي( 0.887) ككل للاستبيان كرونباخ افال معامل بمغ -

 .الدراسة
موظفي مؤسسة إتصالات الجزائر  الدراسة عينة أفراد نظر وجية من تكنولوجيا المعمومات والإتصال مستوى
 .(4.31) عام حسابي بمتوسط مرتفع كان, ميمة

 وكانت ومتسمسل متكامل منظور وفق الفرضيات ىذه صياغة تم فقد الدراسة فرضيات ختبارلا وبالنسبة
 : يمي كما إلييا المتوصل النتيجة
 إحصائية دلالة ذو أثر وجود تنص عمى التي البديمة الفرضية وتأكيد الأولى يةالصفر  الفرضية نفي -1

 . (α≤2020) دلالة مستوى عند إدارة العلاقة مع الزبون, في تعزيزمموارد البشرية ل
 إحصائية دلالة ذو أثر جودو  عمى تنص التي البديمة الفرضية وتأكيد الثانية الصفرية الفرضية نفي -2

 .(α≤2020) دلالة مستوى عند ,للأجيزة في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون
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 إحصائية دلالة ذو أثر وجود عمى تنص التي البديمة الفرضية وتأكيد الثالثة الصفرية الفرضية نفي -3
 .(α≤2020) دلالة مستوى عند ,لمبرمجيات في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون

 إحصائية دلالة ذو أثر وجود عمى تنص التي البديمة الفرضية رفض و الرابعة الصفرية الفرضية لقبو  -4
 .(α≤2020) دلالة مستوى عند ,لقواعد البيانات في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون

 إحصائية دلالة ذو أثر وجود عمى تنص التي البديمة الفرضية وتأكيد لخامسةا الصفرية الفرضية نفي -5
 .(α≤2020) دلالة مستوى عند ,بكات في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبونلمش

 التي البديمة الفرضية وتأكيد الصفرية الفرضية نفي عمى الدراسة أكدت فقد الرئيسية لمفرضية بالنسبة -6
لتكنولوجيا المعمومات و الإتصال في تعزيز إدارة العلاقة مع  إحصائية دلالة ذو أثر وجود عمى تنص
 .(α≤2020) دلالة مستوى عند, الزبون
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  الفصل خلاصة
لدور تكنولوجيا المعمومات و الإتصال في تعزيز إدارة العلاقة مع  ميدانية دراسة الفصل ىذا في التناول تم  

 فموظ 40 من المكونة الدراسة لعينة تحميمو جانب إلى لمدراسة كأداة الاستبيان عمى اعتمدنا حيث ,الزبون
الدور الذي تمعبو تكنولوجيا المعمومات و الإتصال في تعزيز إدارة العلاقة مع  حول عنو نتج وما بالمؤسسة,

 البيانات بتحميل القيام تم المؤسسة, موظفي من عينة عمى الموزعة الإستمارات استرجاع وبعد ,الزبون
 مجتمع إلى تطرقنا حيث (Spss v.18) النسخة"  الاجتماعية لمعموم الإحصائية البرامج حزمة"  باستخدام
 لوصف المستخدمة والاستدلالي الوصفي الإحصاء أساليب مختمف توضيح مع المدروسة والعينة الدراسة
 مناقشتيا تم التي النتائج من مجموعة إلى التوصل تم الأخير وفي الفرضيات واختبار الدراسة, متغيرات
ت و الإتصال و إدارة العلاقة مع الزبون في مؤسسة إتصالات تكنولوجيا المعموما واقع عمى بناء وتحميميا
 .-ميمة-الجزائر 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خاتمة عامة
 



 خاتمة
 

 

67 

 خاتمة
 إستراتجيات عمى الاعتماد خلال من التأكد وعدم بالتعقيد تتسم بيئة في والتميز لمريادة المؤسسات تتطمع  

 عن دفاعية إستراتجية بتبني الزبون نحو التوجو ىو الأمثل سبيلال وأصبح التميز, ليا تضمن حديثة وآليات
 إلى الصفقات إدارة من بالانتقال يسمح مما الأبعاد, كافة فيو تتكامل نحو وعمى معيم العلاقة وتوطيد زبائنيا
 .العلاقات إدارة
 لمفئة الدقيق للاختيار محاولة في المؤسسة في التسويق لإدارة الحرجة الميمة الزبون مع العلاقة إدارة تعد  

 تكنولوجيا تقنيات استخدام نطاق اتساع ومع والمحتممين, الحاليين الزبائن بين من المربحةو  المستيدفة
 سارعت الذكية لميواتف الكثيف والانتشار الاجتماعي التواصل شبكات وظيور والاتصال المعمومات
 العلاقة إدارة وأصبحت العلاقة, طرفي عمى فائدةبال يعود بما ومزاياىا خصائصيا استغلال إلى المؤسسات

 عمل ثقافة تطوير الاستراتيجي المستوى عمى يتم حيث ثلاثة, مستويات ذات إستراتجية لذلك وفقا الزبون مع
 الصمة ذات الميام لأتمتة المعمومات تقنيات توظيف يتم التشغيمي المستوى وضمن الزبائن, نحو موجو

 بإتجاه وتوظيفيا المعرفة لاستخراج الزبائن بيانات وتحميل تخزين يتم التحميمي توىالمس في بينما بالزبائن,
 الزبون يصبح حيث العلاقة جودة أبعاد عمى ايجابيا ينعكس ما وىذا والزبون المؤسسة من لكل قيمة تحقيق
 من أقوى ونيك الذي والالتزام الرضا من نوعا يخمق ما معموماتيا وجودة المؤسسة مصداقية في ثقة أكثر
 .منافسة ترويجية وسائل بأي يتأثر
 مع العلاقة إدارة تعزيز في الاتصال و المعمومات لتكنولوجيا الحيوي البعد إظيار الدراسة ىذه خلال حاولنا  

 :التالية الإشكالية طرح خلال من الزبون
في معمومات و الاتصال ( لتكنولوجيا ال α≤0005)   ىل ىناك أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  

 ؟-ميمة-في مؤسسة إتصالات الجزائر  إدارة العلاقة مع الزبون تعزيز
 أو صحتيا لإثبات الفرضيات من جممة صياغة ارتأينا الموضوع, جوانب مختمف لمعالجة منا وسعيا  

 التوصيات مةجم تبني أساسيا عمى يمكن التي والتطبيقية النظرية النتائج من جممة إلى التوصل مت خطأىا,
 إدارة ضمن تقنياتيا عمى والاعتماد والاتصال المعمومات تكنولوجيا تطبيق بتعزيز تسمح قد التي والاقتراحات

 .الاتصال مؤسسات لاسيما المؤسسات مستوى عمى الزبون مع العلاقة
 في وندور تكنولوجيا المعمومات و الإتصال في تعزيز الإدارة مع الزب حول دراستنا موضوع تمحور  

 في المطروحة الاسئمة عن الاجابة ىو الدراسة ىذه وراء من اليدف كان حيث الدراسة موضع المؤسسة
 والتوصيات النتائج من مجموعة إلى التوصل بغية الدراسة فرضيات صحة مدى وتحميل ودراسة الاشكالية
 .الموالية المراحل في مناقشتيم يتم والتي الدراسة افاق بعض اقتراح وكذلك
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 أولا: النتائج و التوصيات
 نتائج الدراسة النظرية:   .1
 شبكاتالو  البيانات قواعد ,البرمجيات ,الأجيزةالموارد البشرية,  والاتصال المعمومات تكنولوجيا تشمل -

 قيمة معمومات عمى لمحصول البيانات وتوزيع وتبويب وتصنيف جمع لغرض المؤسسة تستخدميا التي
 الوظائف أتمتة إلى تسعى حيث أىدافيا, تحقيق في المؤسسة يخدم بما الصائبة اتالقرار  اتخاذ في تساعد

 .الإنتاجية لتحسين الضرورية بالمعمومات بالتشارك يسمح بما المختمفة
في تحسين التواصل مع العملاء, سواء كان ذلك من خلال  المعمومات و الإتصالتكنولوجيا تساعد  -

 .ريد الإلكتروني أو تطبيقات الدردشةمنصات التواصل الاجتماعي أو الب
في جمع وتحميل البيانات ذات الصمة بسموك العملاء, مما  و الإتصال لتكنولوجيا المعمومات تساعد -

 .يسمح بفيم أعمق لاحتياجاتيم واىتماماتيم
 دتعتم المؤسسات طرف من التبني حديثة الأعمال استراتجيات أبرز من الزبون مع العلاقة إدارة تعد -

 أجل من الخبيرة وأنظمتيا وبرمجياتيا الأعمال وشبكات المعمومات لتكنولوجيا الواسع الاستخدام عمى
 زبائن ومجموعة أو زبون بكل خاصة بيانات قاعدة عمى اعتمادا الزبون مع العلاقات وتطوير إدامة

 الزبون. مع العلاقة إدارة تطبيق منو ينطمق الذي الأساس وىو متشابية
 يضمن لمبيانات مستودع توافر - المعاصرة البيئة إطار في - الزبون مع العلاقة إدارة بنيت يتطمب -

 أماكن في ومنتشرة موزعة تكون والتي بالزبائن العلاقة ذات البيانات من الكبيرة بالكميات الاحتفاظ
 لجتياومعا إلييا الوصول يتسنى حتى البيانات قواعد في ومخزنة وخارجيا المؤسسة داخل مختمفة
 وأدوات التحميمية المعالجة باستخدام الزبون ورغبات بحاجات التنبؤ في تساىم معارف لاكتشاف وتحميميا
 المؤسسة قدرة دعم بإتجاه ذلك كل معالجتيا, و البيانات إلى لموصول كفاءة ذات أدوات باعتبارىا التقارير
 أفضل. نحو عمى بزبائنيا علاقتيا إدارة عمى
 زبائنيا معرفة بيدف الزبون مع العلاقة إدارة أبعاد تطبيق إلى الات الجزائرإتص مؤسسة تسعى -

 ظل في خاصة سموكيم في الحاصمة التطورات لرصد عنيم, المعمومات قاءنواست والمحتممين الحاليين
 متزايد نحو عمى لكترونيةإ لتصبح العلاقة تتجو التقنية لمتطورات ونتيجة البدائل, وكثرة العروض تنوع
 إتصالات الجزائر دفع ما المتعاممين, جميور عمى تأثيرىا درجة وارتفاع تكمفتيا انخفاض ظل في اصةخ
 وتحميل وتخزين لتجميع الاتصالية والوسائل التكنولوجية التطبيقات من مختمفة أصناف عمى الاعتماد إلى

 جودة عمى عكسان ما الزبائن, بيانات قاعدة خلال من والسوق الزبائن حول المعمومات مختمف
 .زبائنيا والتزام ثقة درجة من وزاد الاتصال وسائل مختمف عبر المقدمة المعمومات
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 نتائج الدراسة التطبيقية: .2
 التطبيقية عن: أسفرت نتائج الدراسة

 إحصائية دلالة ذو أثر وجود تنص عمى التي البديمة الفرضية وتأكيد الأولى يةالصفر  الفرضية نفيتم  -
 . (α≤2020) دلالة مستوى عند إدارة العلاقة مع الزبون, في تعزيزية مموارد البشر ل

 دلالة ذو أثر وجود عمى تنص التي البديمة الفرضية وتأكيد الثانية الصفرية الفرضية نفيو تم كذلك  -
 .(α≤2020) دلالة مستوى عند ,للأجيزة في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون إحصائية

 دلالة ذو أثر وجود عمى تنص التي البديمة الفرضية وتأكيد الثالثة ريةالصف الفرضية نفيأيضا تم  -
 .(α≤2020) دلالة مستوى عند ,لمبرمجيات في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون إحصائية

 دلالة ذو أثر وجود عمى تنص التي البديمة الفرضية رفض و الرابعة الصفرية الفرضية تم قبول -
 .(α≤2020) دلالة مستوى عند ,تعزيز إدارة العلاقة مع الزبونلقواعد البيانات في  إحصائية

 إحصائية دلالة ذو أثر وجود عمى تنص التي البديمة الفرضية وتأكيد لخامسةا الصفرية الفرضية نفيتم  -
 .(α≤2020) دلالة مستوى عند ,لمشبكات في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون

 التي البديمة الفرضية وتأكيد الصفرية الفرضية نفي عمى اسةالدر  أكدت فقد الرئيسية لمفرضية بالنسبة -
لتكنولوجيا المعمومات و الإتصال في تعزيز إدارة العلاقة مع  إحصائية دلالة ذو أثر وجود عمى تنص

 .(α≤2020) دلالة مستوى عندالزبون, 

 التوصيات: .3
 الاقتراحات إدراج إلى صلن الفرضيات, اختبار ونتائج الميدانية الدراسة نتائج عمى الاطلاع بعد

 :التالية
 بإدارة تعنى إتصالات الجزائر لوكالات التنظيمي الييكل ضمن مستقمة مصمحة استحداث محاولة -

 بالمصالح الأم بالمؤسسة الزبون مع العلاقة لإدارة الرئيسية المصمحة ربط ومحاولة الزبون, مع العلاقة
 .بزبائنيا يتعمق ما بكل دراية عمى إتصالات الجزائر تكون حتى ولاية 58 عبر الوكالات لكل الفرعية

 لا حتى حميا ومحاولة المقدمة بشكاوى والاىتمام زبائنيا, توقعات تفوق أو توازي خدمات لتقديم السعي -
 مستوى بتحسين يتعمق ما لاسيما المنافسين, المتعاممين عروض نحو توجييم إلى الشكاوى ىذه تؤدي
 .المشتركين رضا عمى أثر كبيرا ذمرات شكل الذي الانترنيت تردد

 خلال من الموظفين بين داخميا سواء والتواصل, الاتصال وانسيابية سلاسة عمى المؤثرة العوائق إزالة -
  .العلاقة وأطراف الزبائن مع خارجيا أو الداخمي, التسويق مبادئ تطبيق محاولة

 عبر الموظفين بين مؤسسية ثقافة بونالز  مع العلاقة إدارة جعل إلى لممؤسسة العميا الإدارة سعي -
  .فييا العاممين أكثر من وعي دون لكن لممفيوم الوكالة تطبيق لمسنا حيث وكالاتيا, جميع

 لاحتياجات الدقيقة المعرفة تحديد بغية الوكالة, في الغائب العنصر وىو الزبون معرفة إدارة نظام انتياج -
 . الشرائية تووقرارا سموكو عمى المؤثرة والعوامل الزبون,
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 تكييف برامج التعميم و التدريب لمموظفين لزيادة الرصيد المعرفي في شركة إتصالات الجزائر. -
 آفاق الدراسة: .4

 البحث فمستقبل فيو, لمبحث حدود لا واسعا معرفيا مجالا منيما كل يعد موضوعين بين الدراسة ربطت
 التقادم التكنولوجيا خصائص من وأن لاسيما كبير وتطوراتيا والاتصال المعمومات تكنولوجيا في مجال
ذا والتطور,  عن ويكشف أكثر سيتسع المجال فإن الزبون مع العلاقة إدارة بموضوع ربطو تم ما وا 

 :منيا مستقبلا إثرائيا مواضيع يمكن
 أثر تكنولوجيا المعمومات و الإتصال في بناء الذكاء الإقتصادي. -
 ور أبعاد جودة العلاقة.تنمية علاقة المؤسسة بزبائنيا من منظ -
 دور وسائل التواصل الإجتماعي في تعزيز إدارة العلاقة مع الزبون. -
 التكامل بين إدارة العلاقة مع الزبون و إدارة معرفة الزبون نحو تحقيق التفوق التنافسي. -
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 الممحق الأول: الإستبيان

 
 
 



 

 

 
 
 



 

 

 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 اني: قائمة الأساتذة المحكمين للإستبيانالممحق الث
 الجامعة الرتبة الأستاذ الرقم

المركز الجامعي عبد الحفيظ  -أ–أستاذ محاضر قسم  فطيمة لبصير 11
 -ميمة–بوالصوف 

المركز الجامعي عبد الحفيظ  -أ–أستاذ محاضر قسم  رمزي بودرجة 12
 -ميمة–بوالصوف 

المركز الجامعي عبد الحفيظ  -أ–أستاذ محاضر قسم  مراد بودياب 13
 -ميمة–بوالصوف 

المركز الجامعي عبد الحفيظ  -أ–أستاذ محاضر قسم  رشيد ىولي 14
 -ميمة–بوالصوف 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 الممحق الثالث: مؤشر الجنس

 
 الجنس

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 45,0 45,0 45,0 18 ذكر 

 100,0 55,0 55,0 22 انثى

Total 40 100,0 100,0  

 

 الممحق الرابع: مؤشر العمر

 

 العمر

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide  27,5 27,5 27,5 11 سنة 02اقل من 

 92,5 65,0 65,0 26 سنة 02الى  02من 

 100,0 7,5 7,5 3 سنة 02اكبر من 

Total 40 100,0 100,0  

 

 
 الممحق الخامس: مؤشر التعميم

 

 التعليم

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 60,0 60,0 60,0 24 ليسانس 

 77,5 17,5 17,5 7 مهندس

 87,5 10,0 10,0 4 دراسات عليا

 100,0 12,5 12,5 5 تقني

Total 40 100,0 100,0  

 
 
 
 
 



 

 

 الممحق السادس: مؤشر الخبرة المينية

 

 المهنيةالخبرة 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide   25,0 25,0 25,0 10 سنوات 0اقل من 

 42,5 17,5 17,5 7 سنوات 02الى  0من 

 100,0 57,5 57,5 23 سنوات 02اكثر من 

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 

 الممحق السابع: مؤشر المستوى الوظيفي
 

 المستوى الوظيفي

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valide 5,0 5,0 5,0 2 مدير 

 12,5 7,5 7,5 3 نائب مدير

 30,0 17,5 17,5 7 رئيس قسم

 100,0 70,0 70,0 28 موظف

Total 40 100,0 100,0  

 

 

 

 ر انفا كرووباخ نهمتغير انمستقماذتباانثامه:  ممحقال

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclus
a

 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,836 23 



 

 

 ار انفا كرووباخ نهمتغير انتابعاذتبانتاسع:  الممحق

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclus
a

 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,844 9 

 
 

تصال و إدارة اذتبار انفا كرووباخ انكهي نكم مه تكىونوجيا انمعهوماث و الاانعاشر:  الممحق

 انعلاقت مع انزبون
 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 40 100,0 

Exclus
a

 0 ,0 

Total 40 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,887 32 

 

 



 

 

تكنولوجيا المعمومات و  التباين و التباين المسموح بو لأبعاداختبار الحادي عشر:  الممحق
 الإتصال

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Statistiques de colinéarité 

A Erreur standard Bêta Tolérance VIF 

1 (Constante) -,272 ,416  -,653 ,518   

 2,230 448, 578, 562,- 052,- 105, 059,- بعد_الدوارد_البشرية

 2,033 492, 591, 543,- 048,- 105, 057,- بعد_الاجهزة

 1,917 522, 073, 1,850 160, 092, 170, بعد_البرلريات

 1,450 690, 140, 1,510- 114,- 086, 130,- بعد_قواعد_البيانات

 2,142 467, 000, 10,304 942, 112, 1,155 بعد_الشبكات

a. Variable dépendante : انزبىن_مع_انعلاقت_ادارة 

 

 

 انمتوسطاث انحسابيت و الإوحرافاث انمعياريت نبعد انموارد انبشريت الممحق الثاني عشر:

 

Statistiques 

 

يتقبل الدوظفون دائما فكرة 
استخدام تكنولوجيا 

الدعلومات والاتصال الدوجودة 
ديثة لدواكبة كل ما هو والح

 جديد في بيئة مؤسستكم

يمتلك الدوظفون الخبرة والدهارة 
الكافيتين للتعامل مع أجهزة 
الإعلام الآلي بشكل مناسب 
 وجيد لإنجاز العمل الدطلوب

توفر مؤسستكم التدريب 
الدستمر للموظفين على 
استخدام تكنولوجيا 

الدعلومات والاتصال وكل 
 مستحدث فيها.

ولوجيا الدعلومات ترفع تكن
والاتصال من أداء الدوظفين 
عند إنجاز هم لدهامهم كما 

 وتدفعهم لتحسينه

لدى الدؤسسة أفراد تقنيين 
وفنيين قادرون على صيانة 
 الأجهزة وحماية الشبكات

 بعد_الدوارد_البشرية

N Valide 40 40 40 40 40 40 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,45 4,15 4,25 4,47 4,18 4,3000 

Ecart-type ,552 ,700 ,670 ,506 ,781 ,44376 

 

 المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لبعد الأجيزة الممحق الثالث عشر:
 

Statistiques 

 

تدتلك مؤسستكم بنية تحتية 
مهيأة لاستخدام تكنولوجيا 
الدعلومات والاتصال بشكل 

 مناسب

تتوفر مؤسستكم على أجهزة 
وب تساعد في سير حاس

 العمل

يتوفر كل مكتب في الدؤسسة 
على جهاز حاسوب وهواتف 

 خاصة به

يتم تحديث وتطوير أجهزة 
تكنولوجيا الدعلومات 

والاتصال الدستخدمة في 
 بعد_الاجهزة مؤسستكم بشكل دوري

N Valide 40 40 40 40 40 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,25 4,58 4,25 4,13 4,3000 

Ecart-type ,707 ,549 ,707 ,883 ,42442 



 

 

 المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لبعد البرمجياتالرابع عشر:  الممحق

 

 

 
 المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لبعد قواعد البياناتالخامس عشر:  الممحق

Statistiques 

توفر مؤسستكم السرية  
والخصوصية لقاعدة بيانات 

 ملائهاع

تستخدم قواعد البيانات في 
مؤسستكم لتزويد الدديرين 
وإدارة الدؤسسة بالدعلومات 
الذامة التي تتسم بالدقة 

 والوضوح

تساعد قواعد البيانات 
الدستخدمة في مؤسستكم في 
تحديث البيانات والتقليل من 

فقدان الوثائق الخاصة 
 بالعملاء

تعمل تكنولوجيا الدعلومات 
دمة في والاتصال الدستخ

مؤسستكم على سهولة تدفق 
 بعد_قواعد_البيانات البيانات واسترجاعها

N Valide 40 40 40 40 40 

Manquante 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,40 4,25 4,22 4,28 4,2875 

Ecart-type ,672 ,670 ,530 ,599 ,43688 

 

 

 بعد الشبكاتالمتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لالسادس عشر:  الممحق
Statistiques 

 

تعمل الشبكات في 
مؤسستكم على الربط 

والتنسيق بين كافة الأقسام 
 والدستويات

يكون الاتصال وتبادل 
الدعلومات بين أفراد الدؤسسة 
 من خلال شبكة الانترانت

تعتمد الدؤسسة في عملها 
 على الانترنت

تتوفر الدؤسسة على شبكة 
اكسترانت تسهل عملية 

مع مختلف الجهات التعامل 
 خارج الدنظمة

يوفر الدوقع الالكتروني 
الدستخدم في مؤسستكم 

القدر الكافي من الدعلومات 
 بعد_الشبكات للعملاء

N Valide 40 40 40 40 40 40 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,38 4,40 4,13 3,45 4,53 4,3250 

Ecart-type ,540 ,591 ,939 1,339 ,599 ,40823 

 

 

Statistiques 

 
تعتمد مؤسستكم على برامج 
حاسوب متطورة في تقديم 

 منتجاتها

تحرص مؤسستكم على حماية 
خصوصية الدعلومات حول 

 تهاعملائها في برالرها وتطبيقا

البرلريات الدتوفرة في 
مؤسستكم عديدة و متنوعة 
 و تتماشى مع طبيعة العمل

تبدي مؤسستكم الرغبة 
الدائمة والدستمرة في تحديث 

 تطبيقاتها

توفر مؤسستكم جميع القواعد 
والإجراءات اللازمة لتشغيل 

البرلريات التي يحتاجها 
 بعد_البرلريات الدوظفون.

N Valide 40 40 40 40 40 40 

Manquante 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 4,25 4,55 4,47 4,33 4,28 4,3750 

Ecart-type ,670 ,552 ,599 ,616 ,640 ,47109 



 

 

 المتوسطات الحسابية و الإنحرافات المعيارية لإدارة العلاقة مع الزبونالسابع عشر:  الممحق
 

 

 

 
 اختبار الفرضية الفرعية الأولىالثامن عشر:  الممحق

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

dim

ens

ion

0 

1 

 
 
 

,579
a

 ,335 ,317 ,41336 

a. Valeurs prédites : (constantes), البشرية_الدوارد_بعد 

 

 

ANOVA
b

 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 3,270 1 3,270 19,136 ,000
a

 

Résidu 6,493 38 ,171   

Total 9,763 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), البشرية_الدوارد_بعد 

b. Variable dépendante :  الزبون_مع_العلاقة_ادارة 

 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 1,603 ,645  2,486 ,017 

 000, 4,374 579, 149, 652, بعد_الدوارد_البشرية

a. Variable dépendante : انزبىن_مع_انعلاقت_ادارة 



 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانيةالتاسع عشر:  الممحق
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,445
a

 ,198 ,177 ,45397 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاجهزة_بعد 

 

ANOVA
b

 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 1,931 1 1,931 9,371 ,004
a

 

Résidu 7,831 38 ,206   

Total 9,763 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), الاجيزة_بعد 
b. Variable dépendante : الزبون_مع_العلاقة_ادارة 

 

 

Coefficients
a 

 

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,154 ,740  2,911 ,006 

 004, 3,061 445, 171, 524, بعد_الاجهزة

a. Variable dépendante : انزبىن_مع_انعلاقت_ادارة 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثةالعشرين:  الممحق
Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,506
a

 ,256 ,237 ,43714 



 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,506
a

 ,256 ,237 ,43714 

a. Valeurs prédites : (constantes), البرلريات_بعد 

 

 

ANOVA
b

 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 2,501 1 2,501 13,089 ,001
a

 

Résidu 7,261 38 ,191   

Total 9,763 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), البرلريات_بعد 

b. Variable dépendante : الزبون_مع_العلاقة_ادارة 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 2,056 ,654  3,146 ,003 

 001, 3,618 506, 149, 538, بعد_البرلريات

a. Variable dépendante : انزبىن_مع_انعلاقت_ادارة 

 
 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعةو العشرين:  الواحد الممحق
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,257
a

 ,066 ,042 ,48981 

a. Valeurs prédites : (constantes), البيانات_قواعد_بعد 



 

 

 

 

ANOVA
b

 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression ,646 1 ,646 2,693 ,109
a

 

Résidu 9,117 38 ,240   

Total 9,763 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), البيانات_قواعد_بعد 

b. Variable dépendante : الزبون_مع_العلاقة_ادارة 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) 3,145 ,774  4,066 ,000 

 109, 1,641 257, 180, 295, بعد_قواعد_البيانات

a. Variable dépendante : انزبىن_مع_انعلاقت_ادارة 
 

 

 رضية الفرعية الخامسةاختبار الفالثاني و العشرين : الممحق
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,921
a

 ,848 ,844 ,19774 

a. Valeurs prédites : (constantes), الشبكات_بعد 

 

 

ANOVA
b

 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 8,277 1 8,277 211,682 ,000
a

 

Résidu 1,486 38 ,039   

Total 9,763 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), الشبكات_بعد 

b. Variable dépendante : الزبون_مع_العلاقة_ادارة 



 

 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) -,472 ,337  -1,402 ,169 

 000, 14,549 921, 078, 1,128 بعد_الشبكات

a. Variable dépendante : انزبىن_مع_انعلاقت_ادارة 
 

 
 اختبار الفرضية الرئيسية :لث و العشرينالثا الممحق

 

Récapitulatif des modèles
b

 

Modèle 

R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

di

me

nsi

on

0 

1 ,931
a

 ,867 ,848 ,19517 

a. Valeurs prédites : (constantes), الاجهزة_بعد ,البيانات_قواعد_بعد ,الشبكات_بعد, 

 البشرية_الدوارد_بعد ,البرلريات_بعد

b. Variable dépendante : الزبون_مع_العلاقة_ادارة 

 

 

ANOVA
b

 

Modèle Somme des 

carrés ddl 

Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 8,468 5 1,694 44,458 ,000
a

 

Résidu 1,295 34 ,038   

Total 9,763 39    

a. Valeurs prédites : (constantes), البشرية_الدوارد_بعد ,البرلريات_بعد ,الاجهزة_بعد ,البيانات_قواعد_بعد ,الشبكات_بعد 

b. Variable dépendante : الزبون_مع_العلاقة_ادارة 

 

 

 

Coefficients
a

 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

Corrélations 

A Erreur standard Bêta 

Corrélation 

simple Partielle Partie 



 

 

1 (Constante) -,272 ,416  -,653 ,518    

 035,- 096,- 579, 578, 562,- 052,- 105, 059,- بعد_الدوارد_البشرية

 034,- 093,- 445, 591, 543,- 048,- 105, 057,- بعد_الاجهزة

 116, 302, 506, 073, 1,850 160, 092, 170, بعد_البرلريات

 094,- 251,- 257, 140, 1,510- 114,- 086, 130,- بعد_قواعد_البيانات

 644, 870, 921, 000, 10,304 942, 112, 1,155 بعد_الشبكات

a. Variable dépendante : انزبىن_مع_انعلاقت_ادارة 

 
 

 


