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إن الحمد والشكر لله نحمده ونشكره الذي وفقنا لإنجاز ىذا العمل، 
 ااجي  ن  يققبو  نا  قبو  حنا، ونحسأ الله الععجي  ر العرر الععجي  جر العمل  

. و جر العبي  نفعنا و نفع غجرنا بو

فف القدا ي ووبل  قاودد  ي  كر الله  كر العقد ولبعرفقان بالجمجل  
 يجي لنا  ن نيباو بسففل او ينان واليقد ر و أمل وقا اا الشكر واللناا إلل  

اليف تكر ت بققبأ الإ راف وبل تسطجرنا، " غربف  قاا  "ااأيااد المشرفي  
ولما  د يو لنا  ي تباجياا و م عاا ونناائ وبمجي  جمي، ووذا  ر يا  

. الدااي والدؤور وبل إتمام ىذا العمل

وما نيقدم لجج ل الشكر ووعجي او ينان لبحااد اافقاال  وفاا لجني  
المنا شي المب ر ي، وإننا وبل  قجي  نيي أجفجفبا  ي وبميي البافر لجج دوا  

.  ي  جمي ىذه المذورد  ي  مأ  قراتيي و م عاتيي القجمي

 كرا  
 

 

 



 

 

 

 
الحمد لله  مدا ولجرا، والنمد والحمم وبل  ي و  فجع أباه المنيفل  

. الكر ي الحراج المنجر ووبل الو و  حابو  برا ، وبجو  زول النمد واليحبجي

 ىدي  مرد ايدي إلل  ي بيا  وقر ووبجيا  ويمد إلل  معي  ب دد  
تلجرربمي  جاتف، إلل  عنل الحي وإلل  عنل الحنان واليفقانف، إلل بحمي  
الحجاد وأر البابا إلل  ي وان اواؤىا أر نجا ف واليف و تحعيا ول  

 ".  ف  فعيا الله" وقا اا الشكر واللناا واليقد ر واو يرام  

إلل  ي وبمنف العياا بدون انيعا ، إلل  ي  مبت اأمو بكل افيخا ، 
إلل  ي و مكي لبكبماا  ن تبفف  قو إلل  ي ومل بكد فف أقجبف ووبمنف  

".  بف  فعو الله" عنل الكفقاا و و بنف إلل  ا  نا وبجو  

. إلل  ي تعبمت  عيي  عنل ااأري إ باتف ااوجاا
 

 

 
 

 

 



 

 

 
الحمد لله  مدا ولجرا، والنمد والحمم وبل  ي و  فجع أباه المنيفل الكر ي  

. الحراج المنجر ووبل الو و  حابو  برا ، وبجو  زول النمد واليحبجي

 ىدي  مرد ايدي إلل  ي بيا  وقر ووبجيا  ويمد إلل  معي  ب دد تلجرربمي  
 جاتف، إلل  عنل الحي وإلل  عنل الحنان واليفقانف، إلل بحمي الحجاد وأر البابا إلل  

 ي وان اواؤىا أر نجا ف واليف و تحعيا ول وقا اا الشكر واللناا واليقد ر  
 ".  ف  فعيا الله" واو يرام  

إلل  ي وبمنف العياا بدون انيعا ، إلل  ي  مبت اأمو بكل افيخا ، إلل  ي  
و مكي لبكبماا  ن تبفف  قو إلل  ي ومل بكد فف أقجبف ووبمنف  عنل الكفقاا  

".  بف  فعو الله"و و بنف إلل  ا  نا وبجو  

إلل  ي تعبمت  عيي  عنل ااأري إ باتف ااوجاا، إلل امجع   د قااف فف  
الد اأي  

إلل ول  ي أاودنف  ي  ر ي  و بعجد فف إوداا ىذه المذورد وفف اا جر  
نحسأ الله  ن  يققل  نا ىذا العمل  النا لبايو الكر ي، و ن  جعل ومبنا ىذا نفعا  حيفجد  

.  نو امجع اليبقي المققبجي وبل اليخرج
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: مقدمة 

كذلؾلدكرىاالناجحك,فيالآكنةالأخيرةزاداىتماـالمؤسساتبتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ
الكبيرفيالجكانبالإداريةالمختمفة،حيثأسيمتىذهالتكنكلكجيافيإحداثتغيراتكبيرةكىامة
تمثمتفيتخفيضتكاليؼالعممياتالإنتاجية،كتحسفمستكياتالأسعاركزيادةالسرعةفيالعمميات
كتحسيفالجكدة،مماأسيـفيزيادةالقدرةالتنافسيةليذهالمؤسساتكتحقيؽأىدافيافيالبقاءكالنمك

لقدأصبح.كالتكسعفيأداءأعماليا،بالاعتمادعمىماتكفرهىذهالتكنكلكجيامفكسائؿكأدكاتمناسبة
مفالضركرمفيظؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿكالتغيرالمتلبحؽإعادةالنظرفيكسائؿ

الاتصاؿالمستخدمةبمايتماشىكمتطمباتالمؤسسة،فالمؤسساتتعتمدبالدرجةالأكلىعمىمدلتدفؽ
المعمكمات،خصكصابعداتساعدائرةالمعرفةكتطكركسائؿالاتصاؿحيثأصبحعصرنايسمیعصر

تكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ،فمفيمتمؾالمعمكمةىكالذميمتمؾالقكة،حيثظيرتتكنكلكجيا
الاتصاؿكتكنكلكجياالمعمكماتالتيأحدثتتغيراتجذريةفيكيفيةنقؿالمعمكمات،كمشاركة

.المعمكمات

كيعدالزبكفشريافالحياةبالنسبةليذاالعالـ،فيـالثكرةالحقيقيةكالثمينةلممؤسساتكقادة
الاقتصادلذاعميياالاىتماـبيـكبناءعالقةترابطيةقكيةطكيمةالأمديطمؽعميياإدارةالعالقاتمع
الزبكف،كىيتعنيالقدرةعمىالحكارالمستمرمعالزبائفباستعماؿتشكيمةمفالكسائؿالمختمفةالتي

كلقدكانتإدارةعالقةالزبكفمجردأداةتستعمؿفيتعقب .تعمؿعمىالبقاءباتصاؿدائـمعالزبكف
فقدتطكرتإلىأفأصبحت نشاطاتالمبيعاتكيتـاستعماليامفقبؿالمؤسساتالكبيرةفقط،أمااليكـ

إستراتيجيةإداريةتسعىكؿمؤسسةتبنيياكتطبيقياكالتيتفيدالعامميفلمقابمةحاجاتالزبائف،إذ
ضافةطابعشخصيعمىالتفاعلبتالعلبئقيةبيفالمؤسسة تستعمؿكأنظمةلفيـسمككياتالزبائفكا 

.كزبائنيا،حيثتستعمؿكؿالإمكانياتالتكنكلكجيةلضمافنجاحىذهالاستراتيجيات

ففيظؿالنظرةالجديدةلمزبكف،كاعتبارهالمدخؿالرئيسيلنجاحأممؤسسةكفيإطارتفعيؿالتكجونحك
:الزبكفتبادرإلىأذىانناالإشكاليةالرئيسيةالتالية

 ماىكدكرتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتفيككالةاريدكفيعلبقتومعالزبائف؟ 
:كعميوتنقسـالإشكاليةالرئيسيةإلىتساؤلاتفرعيةنذكرمنيامايمي
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 ماىيةتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكمات؟ -
 ىؿتؤثرتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتعمىرضاالزبكف؟ -

: فرضيات البحث 
تؤثرتكنكلكجياالاتصاؿعمىأداءالمؤسسة؟-

لمتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتاثرعمىرضاالزبكف؟-

 :أسباب اختيار الموضوع  
لـيكفاختيارنالممكضكعمفبابالصدفةأكالعشكائيةبؿمبنياعمىمبرراتمكضكعيةعمميةىادفة

 .منياكأخرلشخصية

 :الأسباب الموضوعية 
كثرةالبحكثحكؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿالتيمستجكانبمختمفةكقمتياحكؿدراسةالعالقة-

 .بيفتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿمعزبكف

 .المزاياالكثيرةالتيتمنحياتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿلممؤسسةكالزبكف-

لايتـإلابإرضاءفالتسابؽالشديدلممؤسساتلجمبأكبرعددممكفمفالزبائفكالاحتفاظبيـالذم-
 .زبائنيـكبناءعالقةطكيمةكمتينةمعيـ

.الكشؼعفكاقعاستخداماتتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿبإدارةالعالقةمعالزبكف-

 :الأسباب الشخصية 
 .طبيعةالتخصصالعمميالذمندرسفيوكصمتوبمكضكعالدراسةكالبحث-

 .شعكرنابأىميةالمكضكعخاصةمعالتحكلاتالمستجدةكالتكجياتالحديثة-

 اطلبعناالمسبؽعمىبعضالبحكثكالمقالاتكالمحاضراتفيالمكضكعمكننامفتككيفصكرةعامة-

 .حكلو،كزرعفيناشعكرالفضكؿلمبحثأكثرعفخفايا

 :اليدف من البحث 
 إظيارمساىمةتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿفيدعـإدارةعالقاتالزبكفكمفثـبناءعلبقة-

 .ترابطيةمعوطكيمةالأمد
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كالتيتيدؼإلىالتأكدمفصحةالاستنتاجاتالنظريةبتأكيدالعالقةOoredooدراسةحالةلككالة-
 دارةالعالقةمعالزبكفكمدل

 .بيفتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿكارتباطيما

 :المنيج والأسموب المتبع 
لمكصكؿإلىاليدؼكالإجابةعمىتساؤلاتالبحثاعتمدناعمىالمنيجالكصفيكالتحميمي

إدارةلضبطمختمؼ التسكيؽبالعالقات،مفيكـ تكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ،مفيكـ المفاىيـكمفيكـ
الزبكف،الرضا،الكلاء،الاحتفاظبالزبكف،قيمةالزبكف،كأخيراإدارةالعالقةمعالزبكفالكتركنيا،العالقةمع

(....كتب،مذكرات،مقالات)اعتماداعمىجمعالمعمكماتالمتكفرةفيالمراجعكالدراساتالسابقةكذلؾ
 كمااستعممناالمنيجالتحميميلتحميؿجكانبكمضمكفمختمؼالمفاىيـالكاردةفيالبحث،كتحميؿنتائج

 :الدراسةالتطبيقيةكذلؾمفخلبؿ

إعداداستبيافلغرضالدراسة،مكجيالعينةمفالمجتمعقصدالكقكؼعمىآرائيـفيمايخص
الذمنحفبصدددراستو،كمفأجؿتسييؿعمميةعرض،تحميؿكمعالجةمعطياتالجانبالمكضكع

الميدانيكلمحفاظعمىدقتيا،فمناباستخداـبرامجمعالجةكتحميؿالاستبيافكالمتمثمةفيبرنامجالتحميؿ
.Spss الإحصائي

 :الدراسات السابقة 
 :يركزىذاالعنصرعمىعرضبعضالدراساتالسابقةالتيتمسأجزاءمفالبحث

 -،دراسة حالة الصندوق -دراسة زقاد ىجيرة بعنوان إدارة عالقات الزبون في المجال البنكي
ىدفتالدراسةإلىمحاكلةتسميطالضكء-(رسالة ماجستير)والاحتياط بشمغوم العيد  الوطني لمتوفير
التسكيقيةالحديثةكماتحتكيومفمفاىيـكممارسات،ككذاإبرازمكانةالزبكففيالمؤسسة،عمىالفمسفة

ككلائوثركةحقيقيةيجبعمىالمؤسسةكسبياثـالحفاظعميياككذلؾكشفتالباحثةفيدراستيافرضاه
أىميةتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿفيتكطيدالعالقةمعالزبكف،كقدتكصمتفيدراستياإلىأفعف

ممارسةإدارةالعالقاتمعالزبائفتنعكسإيجابياعمىمستكلالرضالدلالزبائفكبالتاليزيادةكلائيـ،
ممايعززثقتيـ،كبالنظرإلىىذهالدراسةنجدأفدراستناتتشابومعيافيبعضالنقاطأىمياأفإدارة

العالقةمعالزبائفىيجزءمفالتسكيؽبالعالقات،ككذلؾارتباطإدارةالعالقةمعالزبكفبتكنكلكجيا
.المعمكماتكالاتصاؿ،ككذاالارتباطالذميساىـفيرضاككلاءالزبائفلممؤسسة



 مقدمة 

 

 ج 

 

تناكلتالعديدمفالدراساتمكضكعالقيـكتكنكلكجياالإعلبـكالاتصاؿ،كلكنيااختمفتفيالطرح،
كاسعاكمتغيرامفدراسةالىأخرل، القيـ،حيثجاءىذاالمفيكـ بالإضافةالىإشكاليةتحديدمفيكـ

 كمفبيفالدراساتالتيكجدناىاميمةفيىذاالمجاؿنجد

 لعيساني رحيمة وىي اطروحة دكتوراه مقدمة لنيل درجة دكتوراه العموم في : الدراسة الاولى
الاثار الاجتماعية " ، وىذا بعنوان 2006عموم الاعلام والاتصال، بجامعة الجزائر سنة 

والثقافية لمعولمة الاعلامية عمى جميور الفضائيات الأجنبية، الشباب الجامعي بالجزائر 
ماىي الآثار المحتممة لبرامج القنوات الفضائية " حيث طرحت الباحثة الاشكالية التالية .أنموذجا

تشكل  (لبنية الاجتماعية والثقافية)الاجنبية؛ وتخصيصا الآثار الاجتماعية والثقافية؟ وىي
العمود الفقري في تركيبات التجمع البشري، والسياق المحدد لمنظومة السموكيات 

ىذه  المعرفيةالظاىرة والباطنة عمى حد سواء عمى الشباب الجامعي بالجزائر؟ وما عوامل حدوث
 التأثيرات؟ وكيفية مواجيتيا والتصدي ليا اجتماعيا وثقافيا ؟

قامتالباحثةبإجراءىذهالدراسةعمىعمىعينةمفالطمبةمفمختمؼالجامعاتالجزائريةحيث
استمارةصالحة)745)فردا،ليصؿعددالاستماراتالقابمةلمتفريغإلى(769)بمغحجـالعينةالكمي

بالنسبةللآثارالتيأحدثتياالفضائيات "  : كمفاىـالنتائجالتيجاءتبياالدراسة .لمتفريغكالتحميؿ
الأجنبيةعمىمشاىدييامفالشبابالجامعي

التعرؼعمىالعالـ:فيعتقدأغمبأفرادالعينةانياإيجابيةكسمبيةمعا،تمثمتالإيجابيةمنياأكثرفي 
مفالقائميفبذلؾ،زيادةالمعارؼكالمعمكماتفيشتىالمجالاتكبطرؽ%)22.30)الخارجيبنسبة
 %)295.13)تنميةالمياراتالعمميةكالعمميةفيشتىالمجالاتبنسبة%)،79.19)مختمفةبنسبة

فتح:كتمثمتالسمبيةمنياأكثرفي%)،24.12)،الاطلبععمىالثقافاتكالحضاراتالأخرلبنسبة
العمؿعمىتمجيدالثقافةالغربية%)،22.50)بابالتقميدالأعمىلمسمككياتالسيئةبنسبة

ثارةالغرائزبماتقدمومفأفلبـإباحية%)،58.8)بنسبة كعنيفة 2التشجيععمىالعنؼكالعدكانيةكا 
. "منيـ%)17.7)تبعدالشبابعفىكيتيـكأصالتيـكانتمائيـبنسبة%)،87.7)بنسبة



 مقدمة 

 

 ح 

 

 .ببرامجالفضائياتالأجنبية"بنسبةكبيرة"بأنيـتأثركا%)79.9)آثارىافييـ،كبالمقابؿأقرتنسبة
منيـ،كطرؽالتفكير%59.42خاصةفيجكانبالطمكحاتكالتطمعاتنحكالأفضؿبنسبة

منو%59.10كالأخلبؽكالقيـالإيجابيةبنسبة)،41.29%)الإيجابيبنسبة

 بالنسبةللآثارالاجتماعيةكمستكياتياكمداىاالتيتركتيابرامجالفضائياتالأجنبيةعمى
جميكرىامفشبابناالجامعي،فقدتبيفمفإجاباتأفرادالعينةأفنظرـلمعاداتكالتقاليدالغربيةمازالت

سمبية،كلـتتأثرإلافيحالاتقميمةجدا،فيعتقدأغمبأفرادالعينةأفعاداتناكتقاليدناأحسفمف
بحكـاستمدادىامفالديفالإسلبمي،كأفبعضالعادات%)52.67)العاداتكالتقاليدالغربيةبنسبة

الغربيةتتنافىمعالأخلبؽكالقيـالإنسانيةكتنبنيعمىثقافةماديةتمجدقيـالاستيلبؾكالامتلبؾالمادم
48.52)فيماعبرتنسبةكبيرةمنيـ .الذميعززمفرفاىيةالجسدكييمؿالجانبالركحيفيالإنساف

كىكماأشارتإليو.أنياتشعربالاغترابداخؿأكطانيا،كأنيـيرغبكففياليجرةخارجالكطف%)
الدراساتالميدانيةالتيأجريتفيالصددمفأفالتعرضالمستمرلمبرامجالكافدةعبرالأقمار

 . "الشباب قديزيدمفاحتمالاتالشعكربالاغترابلدل.الصناعية
 

  الدراسة الثانية لسعيد بومعيزة، وىي اطروحة دكتوراه مقدمة لنيل درجة دكتوراه دولة في عموم
أثر وسائل الاعلام عمى القيم "  ،بعنوان 2006الاعلام والاتصال، بجامعة الجزائر سنة 

 "والسموكيات لدى الشباب، دراسة استطلاعية بمنطقة البميدة

تتناكؿىذهالدراسةإشكاليةأثركسائؿالاعلبـعمىنشرالقيـكتعزيزىاكتغييرالسمككياتلدلالشباب
ماىكأثركسائؿالاعلبـعمىالقيـ:"الجزائرمعامة،كىذامفخلبؿطرحسؤاؿجكىرممفاده

؟شممتىذهالدراسةعينةمفالشبابمفالجنسيفمفمدينةالبميدة "كالسمككياتلدلالشبابالجزائرم
حيثاعتمدالباحثعمىأداةالاستمارةكقاـبتكزيعياعمىالمبحكثيف،كمفاىـالنتائجالتياستخمصيا

: الباحث

إفأغمبيةالمبحكثيفالشبابيعتقدكفأفاستعماليـلكسائؿالاعلبـكالتعرضلمحتكياتياساعدىـعمى "
 بنشرالقيـكلا الارتباطأكثربالقيـ،كىذاينفيفرضيةالدراسةالتيتقكؿبأفكسائؿالاعلبـلاتقكـ

 . "بتعزيزىالدلالشباب



 مقدمة 

 

 خ 

 

إفذكمالمستكلالتعميميالأدنىأكثراعتقادافيقدرةكسائؿالاعلبـعمىتعزيزقيـالابعادالنفسية
كالاجتماعيةكبصفةخاصةالدينية،كأفذكمالمستكلالتعميميالاعمىأقؿاعتقادافيقدرةكسائؿ

الاعلبـعمىتعزيزالقيـذاتالبعديفالاجتماعيكالديني،كلكفجميعأفرادالعينةمفالشبابكبغض
 . النظرعمىالمستكلالتعميميأقؿاعتقادافيقدرةكسائؿالاعلبـعمىتعزيزقيـالبعدالسياسي

إفدكركسائؿالاعلبـفيتعزيزالقيـلدلالشبابيبقىمكملبلدكرمؤسساتالتنئشةالاجتماعية 
كالأسرةكالمدرسةكالجماعاتالأكليةكالمسجد،ككمماكافدكرىذهالمؤسساتقكياالاكقؿشأفكسائؿ

.الاعلبـفيتعزيزالقيـ،كبصفةخاصةقيـالابعادالنفسيةكالاجتماعيةكالدينية

التنشئة إفالمبحكثيفمتشبعكفبالقيـذاتالبعدالإجتماعيالتيتعممكىاكاستدمجكىابفعؿعكامؿ  -
الاجتماعيةكالتيتضبطتفاعلبـاليكميةكتجعميـ،فيسياؽمجتمعانتقاليمثؿاجتمعالجزائرم،

مكجييفنحكالخارجأكثرمماىـمكجييفنحكالداخؿ،بمعنىأنيـيعطكفأىميةللبخرفيتفاعلبتيـ
اليكميةكماسيصدرهمفأحكاـبشأفأفعاليـكسمككياتيـكأفكارىـ،كعميوفإفقيميـىذهتمارسعمييـ

.نكعامفالضبطالاجتماعيكتؤثرعمىتفضيلبتيـكقراراتيـاليكميةكسمككياتيـ

قيدتفيد إفقيـالبعدالدينيأكثرتمظيرافيشخصيةالمبحكثيفمفقيـالأبعادالاخرلكبالتاليفيي  -
مايتعممكنومفكسائؿالاعلبـمفجية،كمفجيةثانيةربمالايحتاجالمبحكثكفالىكسائؿالاعلبـ

. لكيتجعميـيرتبطكفأكثربقيـىذاالبعد

بدكرمكمؿلدكرمؤسسات بتغييرقيـالشبابمثممايعتقدالبعض،كانماتقكـ أفكسائؿالاعلبـلاتقكـ
التنشئةالاجتماعيةكالاسرةكالمدرسةكالجماعاتالاكليةكالمسجد،كأنوكمماكافالشبابمستكعبا

الاجتماعيةمحققةلدييـ، لمتكجيياتالقيميةالمكجكدةفيالبيئةالاجتماعيةكالاناعندىـمكتملبكالذات
. "الاكقؿلجكؤىـالىكسائؿالاعلبـلتعزيزقيميـ
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 : تمييد
لات،حيثتسعىكؿدكلةمفدكؿلمجايشيدالعالـتطكراتكابتكاراتفيمختمؼالمياديفكا

العالـمكاكبةىذهالتطكراتالحاصمةخاصةتمؾالتيتدخؿضمفمجاؿتكنكلكجياالمعمكمات
كالذميسمحليامفكضعإستراتيجية كالاتصاؿ،فأصبحتالمؤسساتتتجونحكتبنيىذاالمفيكـ

تضمفلياالنجاحلبمكغأىدافػياالمسطرة،فالحصكؿعمىالمعمكمةكالإستغلبؿالجيدليايػعنياتخػاذ
كتعتبرالمؤسساتالخدميةبصفةعامةكالمؤسسة.القػرارباستخداـالتكنكلكجياككسائؿالاتصاؿالحديثة

المصرفيةبصفةخاصةكبحكـطبيعةنشاطيابحاجةاكبرلاستخداـتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ
كخمؽمنتجاتخدميةذاتدرجةعاليةمفالتطكرالتكنكلكجيلتضمفمستكلعاؿمفالرضالدييـ
كبالتاليأصبحلزاماعمىىاتوالمؤسساتتقديـخدماتتتماشىكمتطمباتالسكؽكحاجاتكرغبات

كانطلبقا.الزبائفكالتيمفخلبلياتستطيعالتأثيرفييـكاستيداؼاكبرعددممكفمنيـككسبرضاىـ
مفىذاالتحكؿأصبحتالمؤسساتتعتمدكبشكؿكبيرفيكؿمرحمةمفمراحؿالعممياتعمىالشبكات

.كخاصةشبكةالانترنت
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: ماىية تكنولوجيا الاتصال و المعمومات -1 .1

 :تعريف تكنولوجيا الاتصال و المعمومات وتطورىا التاريخي 1-1 1
 :تعريف تكنولوجيا المعمومات و االاتصالات -   أأْ 

ىيمجمكعةالادكاتكالاجيزةالتيتكفرعمميةتخزيفالمعمكماتكمعالجتياكمفثـ
استرجاعياككذلؾتكصيميابعدذلؾعبرأجيزةالاتصالاتالمختمفةإلىأممكاففيالعالـأك

"كيرلالبعضأفتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصالاتتتمثؿفي .استقباليافيأممكاففيالعالـ
 ."المعمكمات معالجةكتخزيف،كإرساؿ،كعرض،كإدارة،كتنظيـ،كاسترجاع

تكنكلكجياالمعمكماتكؿنظـكأدكاتالحاسكبالتيتتعامؿمعإنسياؽالرمزية         يتضمفمفيكـ
المعقدةمفالمعرفةأكمعالقدراتالإدراكيةالذىنيةكفيحقكؿالتعميـكالذكاء،بذلؾتشكؿتكنكلكجيا

.المعمكماتمظمةشاممةلكؿعلبقاتالتكنكلكجيابمعطياتالفكرالإنساني

:مفىذانجدعدةتعاريؼلتكنكلكجياالمعمكماتنذكرمنيا ك

الأنشطةكالأدكاتالمستخدمةلتمقى،تخزيف،تحميؿ،:"يعرؼركجركارترتكنكلكجياالمعمكماتبأنيا
ك".تكاصؿالمعمكماتفيكؿأشكاليا،تطبيقيالكؿجكانبحياتناشاممة،المكتب،المصنعكالمنزؿ

 :يميزركجركارتربيفثلبثجكانبرئيسيةلتكنكلكجياالمعمكمات

تكنكلكجياتسجيؿالبياناتكتخزينيا،:الجانبالأكؿ

تكنكلكجياتحميؿالبيانات،:الجانبالثاني

.(39 ص 1990محمود عمم الدين،  )(الاتصاؿ)تكنكلكجياتكصيؿالبيانات:الجانبالثالث

خميطمفأجيزةالكمبيكترككسائؿالاتصاؿابتداءمفالألياؼ:"كتعرؼتكنكلكجياالمعمكماتبأنيا
الضكئيةإلىالأقمارالصناعيةكالتقنياتالمصغراتكالفمميةكالاستنساخ،تمثؿمجمكعةكبيرةمف

.(32 ص 1989محمد اليادي، ).الاختراعاتالذميستخدـالمعمكماتخارجالعقؿالبشرم
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 الإداريةالمنظمات ضكئيا في تبنى التي الأساسية القاعدة" :كتعرؼتكنكلكجياالمعمكماتعمىأنيا
 التي كالتطبيقية كالعممية الفنية المعرفة أنكاعكؿ بالتكنكلكجيا كيقصد ".التنافسية ميزتيا كالمنشآت

 الكفاءة ذات كالإلكتركنيةالميكانيكية تكفيرالكسائؿ،المعدات،الآلات،الأجيزة فيتسيـ أف يمكف
النكعيةك أىدافيا لممنظمة كتحقؽ الكقت كتكفير الجيد للئنسافتسيؿ التي الأفضؿ كالأداء العالية
 .(478 ص 2009، العرود فلاح شاىر ).كفاعمية بكفاءة الكمية

الحصكؿعمىالبياناتك:"كماعرفتياكزارةالتجارةكالصناعةالبريطانيةتعريفاشاملبىي
معالجتياكتخزينياكتكصيمياكإرساليافيصكرةمعمكماتمصكرةأكصكتيةأكمكتكبةأكفي
)".صكرةرقمية،ذلؾبكاسطةتكليفةمفالآلاتالالكتركنيةكطرؽالمكاصلبتالسمكيةكاللبسمكية

(86ص2010بكحنيةقكم،

مجمكعةمفالأدكاتوالتىتساعد:"تكنكلكجياالمعمكماتبأنيا(Haag et peter)كعرؼ
  )"مستخدميياعمىالتعامؿبالمعمكماتكبإنجازالفعمياتأكالأنشطةذاتالعلبقةبمعالجةالمعمكمات

 (348بشار عباس الحميري، ص

كمفخلبؿىذهالتعريفاتيتضحلناأفتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿتتمثؿفيمختمؼ
الكظائؼمفتجميعلمبياناتكتحميمياكتخزينياكإسترجاعالمعمكماتكذلؾعفطريؽالتكامؿبيف

.الآلاتالإلكتركنيةكنظـالإتصالاتالحديثة

تطور التاريخي لتكنولوجيا المعمومات  -أأْ 

پریمختصرالإعلبـكالاتصاؿ؛أفتحقيؽالقفزةالنكعيةالملبحظةحاليافيمجاؿتطكيرتكنكلكجيا
بصريةمتطكرةبالنسبةلدكؿالمركزالمتزعمةحاليامف-الاتصاؿ؛كماترتبعنيامفكسائؿسمعية

لـيتسفلياىذاالتفكؽالتكنكلكجيإلابعدأفعمدتإلىإحداث.طرؼالكلاياتالمتحدةالأمريكية
قطيعةمععيدالمخترعالصناعيكتحكليانحكالبحثكالتطكيرالذمأصبحيؤدممفطرؼالمؤسسات

"بيؿ"قكائـمخابر.العملبقةالتيبمقدكرىاكحدىاتمكيؿمخابرالبحثالمككنةمفعدةآلاؼباحث
"Bell"مستخدـ22.000إلى6000مف1980ك1950كمثاؿانتقمتأعدادىابيف.( Patric 

Flichy ،2001. p 163)
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فيىذاالكقت.كيؤرخلبدايةىذاالاتجاهأنوبدأعقبكضعالحربالعالميةالثانيةأكزارىا
كسائؿالاتصاؿالإعلبـالآلي؛كسائؿالاتصاؿعفبعد،تشيد:أخذتالمجالاتالكبرلللبتصاؿ

فقدبمغتقدـىذهالتقنياتكبكتيرةمتناميةانطلبقا.فضاءاتياالتطبيقيةتطكرافاؽماكافقدتكقعوالخبراء
مفنيايةالستيناتمرحمةأصبحتمعياكافةالتقنياتالتيتدعـبصفةأكأخرلتكنكلكجياالاتصاؿ

Phillipe Breton)،2000).الأساسلمرىاناتالاقتصاديةالكبرل.الاجتماعي

تطكرتكنكلكجياالإعلبـكالاتصاؿكخلبؿمرحمةالسبعيناتمف"كتشيرتكثيقاتالإعلبـكالاتصاؿأف
اتجيتنحكاقتحاـالبعدالعالميمفخلبؿتطكيرالبثالمباشر؛المتناغـكمتطمبات القرفالمنصرـ

تجسيدالاقتصادالميبراليالحرالمعتمدعمىأدكاتاتصاؿحديثةمفتمكسكفاكسكشبكاتالكمبيكتر
.عبرخطكطالياتؼكالأقمارالصناعيةالمتخصصةلأغراضالتكاصؿ

فاتجيتأبحاثتطكيركسائؿالاتصاؿكالإعلبـنحكزيادةنمكىا؛ أمافيثمانيناتالقرفالمنصرـ
كبرامجالتمفزيكفكبنكؾالمعمكمات(كمستبذلؾقطاعاتأخرلكالصحافةالمكتكبةكخاصةالأسبكعية

الأنترنت"(شبكةالشبكات)دكفأفننسىالمعمكماتيةكالبرامجالحاسكبيةالتيأخذتبعداآخربعدظيكر
كاحدكعشركفألؼشبكة(21)كالتيتمثؿتكنكلكجيادمجراقيةحيثيتـتخزيفمعمكماتكاردةمف

معمكماتبشكؿمنظـكمنسؽيسيؿعمميةاسترجاعيابكاسطةأممستخدـمفخلبؿالحاسبات
بعدذلؾبكاسطةتقنياتالإتصاؿالمتطكرةالتيتكظؼالخطكطالياتفيةكالأقمار الإلكتركنية؛ثـتقكـ

.الصناعيةفيتكصيمياإلىمميكفمشارؾفيأنحاءالعالـ

كتتبعالمسيرةتطكرتكنكلكجياالاتصاؿكالإعلبـ؛فإنياتأكدتجميةحسبتكثيقاتالإعلبـكالاتصاؿ
كسائطمتعددةالاستعمالاتبدايةمنتصؼ"ممتيميديا"منتصؼالسبعينات؛كتـاستعماليابمثابة

مستتزامناثلبثة"التسعيناتبكجوعاـفإفالمسيرةالتكنكلكجيةالتكنكلكجياالإعلبـكالاتصاؿالحديثةقد
مجالاتمختمفةأكؿمجاؿنقؿكتعديؿالإعلبـكذلؾبكاسطةتناميإمكانياتالنقؿكالبثالمرتبطة

شاشةالتمفاز؛أكنيائي:؛كبعدىامجاؿالتقاطكتشكؿكتقدـالإعلبـ(خلبؿالسنكاتالقادمة)بالرقمنة
كبعدهجيازالإعلبـالمصغرالمنزلي؛الذمأصبحالكسيمةالمفضمةلنشر(مينتيؿ)الشاشةالمكجو

المعمكماتالمرسمة؛كأخيرامجاؿتخزيفكمعالجةالإعلبـ؛كفيىذاالمجاؿفإفالتطكرالمرتبطبرقمنة
(Francis Balle) ،p29 .الصكرةتبعتقدـتقنياتالإعلبـالآليكالبثعفبعد
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و حيوي يظير   تمعب المعمومات دورا ىاما  : أىمية تكنولوجيا الاتصال و المعمومات 1-2
 : ذلك في 

كتكنكلكجيا؛-  إثراءالبحثالعمميكتطكرالعمكـ

 تعتبرالعنصرالأساسيفيإتخاذالقرارالمناسبكحؿالمشكلبت؛-

 الخ؛...لياأىميةكبيرةفيمجالاتالتنميةالاقتصاديةكالاجتماعيةكالإداريةكالثقافية-

 كالتقارير؛ كالإدخاؿ المعالجة دكرة خلبؿ مف المناسب التكقيت في كبير دكر ليا-

تساعدالمعمكماتفينقؿخبرتناللآخريفكعمىحؿالمشكلبتالتيتكجينا،كعمىالاستفادةمف-
.المعرفةالمتاحة

:كماأفتكافرالمعمكماتالمناسبةلأغراضالتنميةالإجتماعيةكالإقتصاديةإلىتحقيؽالمكاسبالتالي

 تنميةقدراتالمجتمعمفخلبؿالإستفادةمفالمعمكماتالمتاحة؛ -1
 ترشيدكتنسيؽجيكدالمجتمعفيالبحثكالتطكيرعمىضكءماىكمتاحمفالمعمكمات؛ -2
 ضمافقاعدةمعرفيةعريضةلحؿالمشكلبت؛ -3
 الإرتفاعبمستكلكفاءةكفعاليةالأنشطةالفنيةفيالإنتاجكالخدمات؛ -4
 ( 55،ص محمد الطيب مالك  عز الدين(.ضمافمقكياتالقراراتالسميمةفيجميعالقطاعات -5

: أىداف تكنولوجيا المعمومات والاتصال- 1-3
 :تتمثؿأىداؼتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتفيمايمي

 حمايةأكبرلممعمكمات -
  إمكانيةالقياـبأعماؿإضافيةأكجديدة -
  الزيادةمففعاليةاجراءاتكعممياتالمؤسسةكجعميااكثركضكحاكتبسيطيا -
  تطكيرالنظاـبسرعة -
  الإستغلبؿالامثؿلممكاردكالمخزكفبالاضافةإلىاستغلبؿالكقتبطريقةافضؿ -
  امكانيةالتغييركالقياـبالتعديلبتاللبزمة -
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  التقميؿمفالاخطاءكالشفافيةفيالعمؿ -
  قدرةالتشغيؿعمىأجيزةمتنكعةأكقكاعدبياناتمختمفة -
  الحصكؿعمىمعمكماتمتجددةكدقيقةبغرضاتخاذقراراتصائبة -
 (10،ص2017-2016سارة دزيري ، ) التخفيضمفتكاليؼالاتصاؿكزيادةكفائتوكفعاليتو -
 التخفيضمفتكاليؼالإنتاج -

 أساسيات تكنولوجيا الاتصال و المعمومات - 2 2

 وظائف تكنولوجيا المعمومات والاتصال 2-1
،2000علبءعبدالرزاؽالسالمي،)أنويمكفحصركظائؼتكنكلكجياالمعمكماتبمايميseenپری

(:438-437صص

جمعتفاصيؿقيكدأكسجلبتالنشاطات-

تحكيؿكتحميؿكحسابجميعالبياناتأكالمعمكمات؛-

إجراءعدةأنكاعمفالمعالجاتلممعمكماتفيكقتكاحدسكاءكانتكتابةأكصكتأكصكرة؟-

تنظيـالمعمكماتبشكؿمفيدحسبطبيعتياإفكانتصكرأكأصكاتأكغيرىا؛-

رسالياإلىمستفيدآخر- .تخزيفالبياناتكالمعمكماتكاسترجاعيالإنجازعمميةإضافيةكا 

إرساؿالبياناتكالمعمكماتمفمكقعلآخرباستخداـالإيميؿالالكتركنيأكالرسائؿالصكتيةأك-
.غيرىا

فقدعرؼكظائؼتكنكلكجياالمعمكماتعمىأنياتسجيؿكتخزيفكنقؿكمعالجةكاستخداـكAlterأما
(Alter، 72-74 ).استرجاعالمعمكمات

إلىالقكؿبأفتكنكلكجياالمعمكماتتؤدمعدةكظائؼمفخلاؿأدكاتاكىذهCurtinبينماذىب
 :الكظائؼىي

.معالجةالبياناتلتحكيمياإلىمعمكماتمفيدة-

.إعادةمعالجةالمعمكماتكاستخدامياكبياناتفيخطكاتالمعالجةالأخرل-
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.تبسيطالمعمكماتبحيثيسيؿفيميامفقبؿالمستخدـلتصبحأكثرجاذبيةكأكثرفائدة-

  مجالات تكنولوجيا الاتصال والمعمومات2-2
إفتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتكمفخلبؿإسياماتياتساعدأفرادالمجتمعفيممارسةأعماليـاليكمية
البسيطةمنياكالمعقد،فقدأصبحتفيالآكنةالأخيرةلـتترؾأممجتمعإلاكاقتحمتجميعأنشطةسكاء

نماتشمؿجميع....السياسيةأكالتجاريةأكالتعميمية إلخ،فتطبيقاتالتكنكلكجياليستمحدكدةكا 
المياديفالتييعجزالإنساففيالكصكؿإلييا،كفيمايمينكجزأىـالمجالاتالتيتخكضياتكنكلكجيا

. ( 9، ص2013 يعقوب توامي ،)الاتصاؿكالمعمكمات

: مجال قطاع الاقتصاد- 1

.بتعظيـعائدعمىالاستثمارات،كتحميؿالمخاطر:إدارةالاستثمارات* 

.كذلؾلتحميؿأداءالنظـالاقتصاديةكتقييـالاستراتيجيات:إقامةالنماذجالاقتصادية*

اليدؼمنيافكريةبثالمعمكماتلممتعامميفكاستخراج:المعمكماتأسكاؽالأكراؽالمالية نظـ* 
.إحصائياتالسلبسؿالزمنيةالتغييرأسعارالأسيـكالسنداتكالمؤشراتالاقتصاديةالأخرل

 سرعة تعديل وتعدد تحارب التصميم، وتوفير جيد ما بعد: التصميم بمساعدة الكومبيوتر* 

(.44ر يمة گيموش ، ص )التصميـمفخلبؿقياـالنظاـالآليبتحديدقكائـالمككناتكالمكادالداخمية

:مجال التعميم والتدريب- 2

كالتيتساعدعمىصياغةككضعالسياساتالتربكيةكالتخطيطالتربكم:نظـالمعمكماتالتربكية*
كيمكفالقكؿأفتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتقدمست.كجيكدالبحكثكالتنظيرفيمجاؿالتعميـ

.(الخ...سكاءاالطبأكالنقؿكالمكاصلبت،الأمفكالقانكف)جميعمجالاتالحياةدكفاستثناء

اليدؼمنيازيادةإنتاجيةالمعمـكالطالبفيمكاجيةتضـالمادة:برمجياتمساندةالتعميـكالتعمـ*
(45يعةكيمكش،ص).التعميميةكتعقدىا
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: استخدامات تكنولوجيا الاتصال والمعمومات واشكاليا 2-3
إفانتشارتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتمرتبطأساسابتطكرمستكلالاتصالات،كقدأدلالتزاكج    

كماأكجدشبكةمعمكماتككنيةعابرةلحدكدالدكؿكأىـ.بينيماإلىصناعةخدماتىائمةكجكدة
استخداماتىذهالتكنكلكجيايكمففيتحسيفالخدماتالحككميةكالتعميـكالطبكالبحثالعممي
كالصناعةكالتجارةكغيرىا،كمفبيفالاستخداماتكالتطبيقاتالتيتستعممياتكنكلكجياالاتصاؿ

ب  :كالمعمكماتأنياتقكـ

:تحسيفالخدماتالحككميةكالتعميـكالبحثالعمميكالصحة-1

يمكفأفتستخدـتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتفيإعادةتنظيـالحككماتكالخدماتالعامةكتدعيـ
اتخاذالقراراتفيمجاؿالإدارةكالصناعةكرفعمستكلالتعميـكالتدريبكاستخداـطرؽالتعميـعفبعد
كالتعميـمدلالحياة،كنقؿخادماتالتعميـكالتدريبإلىالمناطؽالنائيةكماىكالحاؿبالنسبةلمجماعات

الافتراضية

 :التكسعفياستخداـالشبكاتالعالمية-2

تعتبرشبكةنقؿالمعمكماتالعاليةحيثيقدـإمكانياتغيرمحدكدةللبتصالاتكنقمياكذلؾ"الانترنيت"
مصحكبةبتطبيقاتحيكيةبفضؿالعرضالسمعيالبصرمMultimediaباستخداـالكسائطالمتعددة

لمشبكة،كالتيىيبمثابةثكرةتستعمؿجميعنكاحيالحياة،كتزيدمفتقاربالشعكببإزالةعكائؽالزمف
لمتجارةالعالمية، كالمكافكالحصكؿعمىمزاياالأسكاؽالعالميةكتشجيعفرصكاعدة

اتساعنطاؽككثافةالتجارةالتكنكلكجيةالالكتركنية-3

1999حتىنياية1998تنمكالتجارةالالكتركنيةعبرشبكةالانترنيتبسرعةغيرمتكقعةفمنذبداية
مميكفكظيفةتتعمؽبالتجارةالالكتركنيةكالانترنيت،كماارتفعحجـالتجارةخلبؿنفس2,3حمقتنحك
ممياردكلار،حيثأضحیالمستيمككفقادركفعمىالتسكؽفي37,5ممياردكلارإلى16,5الفترةمف

(18،ص2006محمدسيخاكم،)كطنيـأكعمىمستكلالعالـكىـقابعكففيبيكتـ
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 .أشكال استخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصالات-ب

:الاستخدام الداخمي-

محمدعبد)يتـاستخداـتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿفيالمؤسساتالاقتصاديةداخميةكمايمي
(800حسيفآؿفرجالطائي،ص

التعريؼبالمؤسسة،نشاطيا،ىيكميا):كمصدرمركزملكؿمعمكماتالمؤسساتفيبطاقةتعرضفييا-
إلخ؛...التنظيمي،أىدافيا،كمعمكماتعفالخدمةأكالمنتج

كضعدليؿالعامميفالذميساعدفيمايخصيـمفالمعمكماتالشخصية،الكظيفية،الترقيات،-
.إلخ،كيتـذلؾمفخلبؿشراءالبرامجالمتخصصةفيذلؾ...العقكبات

فكانتفيأكثرمفمكاف،كميماتباعدتجغرافية،إذ- كتربطكؿأجزاءالمؤسسةببعضياالبعض،كا 
تسمحلكؿجزءفييابمعرفةمايجرمفيالأجزاءالأخرل؛

لتسييؿمعالجة(الاستعماؿالالكتركنيلبطاقاتالدكاـالتسجيؿاليكميلحضكرالعامميف•

.البياناتكالاستفادةمنيا،كسرعةالكصكؿإلييا

.تتيحلممكظفيفالكصكؿإلىالكثائؽالمعياريةلمفحصكالمعالجة.

تكصيؼالكظائؼكتحديدميامياكمسئكلاتيا؛-

كضعمعمكماتعفالمنتجكمكاصفاتولتجنبتكرارالشرحعدةمرات؛-

الانتقاؿالسيؿكالسريعلممعمكماتداخؿالمؤسسة؛-

.النقؿالسريعكالاقتصادملممستنداتبتكفيرالتكاليؼالبريدية،كالكقتلممستيمؾ-

 الاستعمال الخارجي- 

(80محمدالصيرفي،ص)يتـاستعماؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿخارجيةمفأجؿ

شيارالمنتجاتأكخدماتالمؤسسةحتىتجمبأكبرعددمفالزبائف؛-) انشرإعلبناتكا 

كتسمحلمزبائفبالشراءعبرالانترنت؛-
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سرعةالاتصاؿمعالأشخاصالياتؼمفناحيةالسرعة؛خارجالمؤسسةعفطريؽالبريدالإلكتركني-
السرعة ناحية اتؼمفقفيكيكسبميزةاؿ

كالعمؿعمىإبقاءالتكاصؿمعالزبائف،كاطلبعيـعمىمختمؼالمؤسسةمفمنتجات،أكخدمات-
.جديدة

كتساعدالمؤسسةعمىاكتشاؼحاجاتكرغباتالزبائفبشكؿسريعكمحاكلةالتجاكبمعيابمركنة؛-

الحصكؿعمىمعمكماتعفالمنتجات،كالخدماتالمنافسة،كمميزاتياحتىتبقىالمؤسسةفيكضعية-
تنافسيةجديدة؛

تزكيدالمؤسسةبمعمكماتعفمكادتريدشرائيا،خاصةالمكادذاتالتمكيؿالكبير؛-

الحصكؿعمىمعرفةخارجيةمفخبراءمحترفيففيمجاؿعمميالحؿبعضمشاكميادكفدفعثمف-
الاستشارة؛

الاطلبعالدائـعمىسكؽالعمالةمفأجؿاختبارمتطمبتياكفالمكظفيف؛-

اختبارسكؽمنتجاتيا،كخدماتيا،كمدلرضاالمستيمكيفعنياممايفيدىافيكضعمخططاتيا-
المستقبمية؛

معمكماتمتابعةتطكرقطاعالمؤسسة،كذلؾعفطريؽالاتصاؿالدائـبالعالـمفأجؿالحصكؿعمى-
كزيادةمكاقعمؤسساتأخرلمفنفسقطاعالنشاط؛

آجاؿالتسميـ،خصائصالمنتج،جكدتو)امكانيةاختيارالمكردالمناسبمفخلبؿعركضيـالمقدمة-
(كسعره

انتساعدعمىإنشاءقاعدةاتصالاتقكيةلممؤسسةمعالمؤسساتالأخرلالتيتنشطفينفس-

:القطاع،كذلؾمفخلبؿتكفيرىالمخدماتالإلكتركنيةالتالية

التبادؿالالكتركنيلمبياناتكالاستثماراتالإلكتركنية_

الشبكةالإضافية-

التحكيؿالالكتركنيللؤمكاؿ-
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التكاصؿالمتكامؿ،كخمماتقكاعدالبياناتالمتقاسمة-

إدارةسمسمةالتكريد-

اثار تكنولوجيا الاتصال و المعمومات  -3

 .مزايا تكنولوجيا الاتصال و المعمومات 3-1
تتمثؿأىـالمزاياالتيتضيفياتكنكلكجياالمعمكماتبالنسبةلممجتمع:مزايا تكنولوجيا المعمومات. 1

:كبالنسبةلممؤسسةفيمايمي

:إفتطبيؽتكنكلكجياالمعمكماتفيالمجتمعيسمحب:بالنسبة لممجتمع. 1.1

تزكيدالمجتمعبإمكانياتإستراتيجيةمفأجؿالمنافسةالاقتصاديةكالتكنكلكجية،فالثكرةالكبرلفي-
مجاؿالمعمكماتالتكنكلكجيةفيىذاالقرفتمثؿفرصةعظيمةللؤمـالتيتخمفتعفالركبالحضارم،
بحيثيمكنياأفتتجاكزمراحؿتخمفيالتقاربالخطالذمكصؿإليوالآخركف،كذلؾمفخلبؿاستخداـ

دخالياضمفخططتنمكيةكطنيةحقيقية دارةىذهالتقنيةكا  .كا 

يؤدمامتلبؾتكنكلكجياالمعمكماتإلىتقدـالمجتمعكرخائو،فالدكؿالتيتتبنيتكنكلكجياالمعمكمات-
تصبحأكثرجذبالممستثمريفالذيفيريدكفإقامةمشاريعجديدة،بمقدارامتلبكيالقاعدةتكنكلكجيا،
فالدكؿالتيلاتمتمؾىذهالتكنكلكجياستخسركثيراعندماتحاكؿاجتذابالمشركعاتالأجنبيةنحك

: ، ص2002سمير ابراىيم حسن، )حدكدىابكؿماتحممومعيامفكفرةفيالثركاتكفرصالعمؿ
.بسببغيابالبنيةالتحتيةالتكنكلكجيةالتيباتتتمثؿكاحدمفأىـعكامؿالإنتاج(216

تسريعتطكيرآلياتفعالةلمنمكالاقتصادم،فتشجيعالتنميةالمستدامةيتـمفخلبؿتحكلات-
كتكجياتدكؿالعالـنحكثقافةالمعمكمات،كلأدكاتثقافةالمعمكماتاستخداماتميمةتتراكحبيفتحسيف

.(09:   ص2013غسان قاسم داود اللامي ، )نكعيةالحياةكزياداتضخمةفيالإنتاجيةالاقتصادية

تعاظـالخدماتالتيتقدمياتكنكلكجياتحميؿالمعمكماتفيالتعميـ،كالطب،كالتجارة،كالاتصالات-
كتكفيرمتطمباتالفردفيأقؿكقتكأقؿتكمفة،حيثعفكاىموقيكدالتحكـفيالزمف،أمافيمايخص
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المجاؿالعمميفقدساىمتفيتعزيزالعمؿالأكاديميالجامعي،كفتحتآفاؽجديدةأماـالبحثالعممي
فيمختمؼمجالاتو؛

تشجيعأكلياءالأمكركالمجتمعاتالمحميةعمىالاندماجكالتفاعؿمعنظاـالتعميـبشكؿعاـ،كمع-
نمكسمكؾكتعمـأبنائيـبشكؿخاص،كذلؾمفخلبؿالاطلبععمىأداءأبنائيـكتحصيميـالدراسية

بالإضافةإلىالإشعاراتكالتقاريرالتيتصدرىاالمدرسةحكؿذلؾ،مماينميكيطكرخدمةتقنية
المعمكماتفيالمنازؿكالمجتمعاتالمحميةبشكؿغيرمباشر،كمفثـيؤدمإلىنمكالمجتمعكالثقافة

.عمىالشبكة

تقميؿمساحةخزفالمعمكماتالمختمفةالتييتـالحصكؿعميياكتحكيمياإلىممفاتيمكفاستدعاؤىا-
مباشرةمفقاعدةالبياناتالمركزيةككذلؾإمكانيةتحديثىذهالبياناتالمخزكنةأكلابأكؿكذلؾمف

خلبؿمكاقعالكحدةالاقتصاديةعمىمختمؼالشبكاتالمتاحة
(.296:ص2013اليميناجيمجيدالفتلبكم،)

تقدـتكنكلكجياالمعمكماتمكاردغنية،كتكفرالمعمكماتفيمختمؼمجالاتالحياةكالسفر،كالسياحة-
فضلبعفمنتدياتالحكاركالنقاشالإلكتركنيةالتيتساىـفيتشجيعالتفاعؿكالتكاصؿبيفالأفراد

 ( 14.13، ص 2012عرابة رابح ،)

تتيحللؤفرادإدارةالمستقبمياتأكالتنبؤات،حيثتسمحتكنكلكجياالمعمكماتبتقميؿحالاتعدـالتأكد-
مفخلبؿافتراضالصيغالمستقبميةلمختمؼالمتغيراتالتييمكفأفتحصؿفيالمستقبؿكالتيكانت

تشكؿحيزاكبيرامفالجيدالإنسانيفيعالمناالمعاصرة

ترشيدكتحسيفجكدةالقراراتالتيأصبحتتتـعبرمعمكماتتتسـبدرجةعاليةمفالدقةكالسرعةفي-
.الاسترجاعكبثالمعمكماتمفحيثالكـكالنكعفضلبعفالحصكؿعمييافيالكقتالمناسب

أثرتثكرةالمعمكماتبشكؿكبيرعمىالنشاطالتجارملمختمؼالشركاتكالمؤسساتالتجارية،حيث-
.قدمتالتجارةالالكتركنيةككفرتإتاحةتنكعكبيرفيالسمعكالخدماتلمجميكرالكبير

تمعبالصحافةالإلكتركنيةفيعصرالمعمكماتيةدكراىامافينشرالمعمكماتكالتنكيركالتكاصؿبيف-
.الشعكب

:كتتمثؿأىـمزاياىافي:بالنسبة لممؤسسة
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تحسيفأداءالمؤسسة،حيثتيدؼتكنكلكجياالمعمكماتإلىمساعدةالمؤسسةفيتقديـخدماتذات-
،كذلؾعفطريؽ"مستكلأفضؿلمكرديياكلعملبئيا،كتعميؽالعلبقةبينياكبيفالأطراؼذاتالمصمحة

.تكفيرالمعمكماتبيفالمؤسسةكمتعاممييابطريقةشفافة

تعيشالمؤسساتاليكـفيمناخسريعالتغييرالأمرالذميتطمبمنياضركرةالترصدلكؿالفرص-
التيقدتتاحليا،كاستغلبليابسرعةلمتأقمـمعالتغييراتممايستدعيتكفيرأساسالتحميؿإشارات

التحذيرالمبكرة،التيقدتأتيمفداخؿالمؤسسةأكخارجيا،فتحتكلمككناتتكنكلكجياالمعمكماتعمى
عمىجمعكؿالبياناتكتصنيفياكتبكيبيابشكؿمختصركفيالكقتالمناسب .قاعدةتقكـ

زيادةالقدرةعمىالتنسيؽبيفالدكائركالأقساـالإداريةالمختمفة،مفخلبؿتحديدقنكاتالاتصاؿ-
.التحسيفالكفاءةكزيادةالفعاليةكالقياـبالأعماؿالمطمكبكبالشكؿالصحيح

إفإدماجتكنكلكجياالمعمكماتفيالمؤسسةيسمحبالانتقاؿمفالعمؿبالطريقةيدكيةإلىالعمؿ
بإمساؾالبياناتاللبزمةليذهالأعماؿ،كتقميؿ أكتكماتيكيا،بمايسمحبتقميؿالحاجةإلىمفيقكـ

التكاليؼكالحدمفاستخداـالممفاتالكرقيةالتيتأخذحيزكبيرفيالمؤسسة،كخاصةفيمايخص
الأعماؿالركتينيةكتقاريرالأجكركحركةالمخزكنات،إضافةإلىاستخداـالنماذجالرياضيةفيمايخص

.(165: ، ص 2006عصام محمد البحيصي ، )عممياتالرقابةككذاربطالمؤسسةبشبكاتالاتصاؿ

زيادةعددالفرصالمتاحةأماـالمؤسسةفيالأسكاؽالداخميةكالخارجية،كتفعيؿعمميةتكليدكتطبيؽ-
الأفكارالجديدةاللبزمةلتطكيرالسمعكالخدمات،كىذابتحسيفعممياتالتعمـكنقؿالمعرفة،كالاىتماـ

بالبحثكالتطكير،كزيادةكلاءكانتماءالعامميفكىذابتعزيزمشاركتيـفيعمميةصنعالقرارات

:  عيوب تكنولوجيا الاتصال و المعمومات. 3-2
:تتمثؿأىـعيكبتكنكلكجياالمعمكماتفيمايمي

:استمراركجكدالتفاكتالاجتماعيكالمعرفيبيفالناس-

سكاءداخؿالدكلةالكاحدة،أكبيفالدكؿ،ككجكدفئاتالميمشيفالأمييفمفعالـالمعمكمات،فأصبحنا
نسمعبفقراءكأغنياءالمعمكماتفيعصرالمعمكماتكبالتالىاستحداثتقسيـعالميجديدبيفالعالميف

إفتكنكلكجياالمعمكماتتزيدمفالطيقيةالتعميميةكتعمؿعمى:سببواتساعالفجكةأكاليكةالتكنكلكجية
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نماج منوأبناءالطبقاتمحدكدةالدخؿ،كا  عدـتكافؤالفرصحيثسيتاحلأبناءالنخبةالقادرةكسيحرـ
ىذهالتكنكلكجيافيالتعميـلايعنيتقميؿاعتمادناعمىالمعمـبؿاحتياجناإلىمعمـمفنكعيةراقية

تعجزمراكزتأىيؿالمعمميفالحاليةفيمعظـالمجتمعاتعفتككينو

عكلمةالمعمكماتنفسياكأحتكارىامفقبؿمالكيالتقنيات،كىنالابدمفالتأكيدعمىالخطكرةالمتزايدة-
(25،صstakholders )لاحتكارالمعمكماتمفقبؿمفيحتكرأدكاتيا

أدخمتثكرةتكنكلكجياالمعمكماتفيحياةالناسمايسمىبالكاقعالافتراضي،الذمسمحلممنتفعيف-
.كالمستثمريفبياأفيتلبعبكابالحقائؽالتاريخية

انعكاساتياعمىحجـكفرصالعمالة،كماأدتإليومفتصاعمعدلاتالبطالةدكرميـفيالفت-
الأنظارإلىالمخاطرالمجتمعيةالتيتيددبحالاتمفالاضطراباتالاجتماعيةكالقكراتالسياسيةالتي

بياالمتعطمكفبحثاعفطريؽيعيدإلييـالأمؿفيالعثكرعمىالعمؿكالعكدةإلىالحياة يقكـ

أثرتشبكةالمعمكماتالجديدةعمىالأطفاؿكنشأتيـ،بؿكعمىالكبارأيضا،فالجمكسلساعات-
طكيمةأماـشبكةالحاسكبكالانتقاؿمفمكقعلآخربعيداعفالعالـالكاقعيالذميعيشكففيو،كالكـ

اليائؿمفالمعمكماتالتييحصمكفعمييايفرزضغكطانفسيةكعصبيةعمييـ

المعكقاتكالحكاجزالمغكية،حيثأفمعظـالمصادرالالكتركنيةىيالمغةالإنجميزيةكالمغاتالأجنبية-
الأخرل،التييصعبعمىالكثيرمفالباحثيفالعربالاستفادةمنياعمىالكجوالمطمكبة

خرؽحرمةالأشخاصكالتنظيمات،عفطريؽالدخكؿفيممفاتيـالخاصةبيـ،كمعرفةأدؽ-
التفاصيؿعفحياتيـالخاصة،ىذهالاختراقاتقدتطاؿفيبعضالأحيافحتىالرؤساءكالشخصيات
البارزة،كماأنياأتتبآثارسيئةعمىالنظاـكالقانكف،فجرائـالكمبيكترتمحؽخسائرفادحةباصحاب

.الأعماؿكالحككمة،كمازادتظاىرةالتجسسالتجارمكالاقتصادمبيفالشركاتكالدكؿ

يرلالبعضأنياتيديداللؤمفالقكميكالدكؿكالمجتمعات،فضلبعفتدشينيالنكعجديدمف-
.الحركب،كىيالحركبالمعمكماتية،حيثظيرنكعجديدمفالجرائـفيالجرائـالمعمكماتية
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إفالمكجاتالكيركمغناطيسيةالتيتنشرىاىذهالتكنكلكجيالياآثارسمبيةعمىصحةالأفراد،كمرض-
عمميةاستخداميامعفترات الأعصابكالديسؾكالسرطافالناتجعفاليكاتؼالنقالة،لذايجبأفتتلبزـ

.رياضيةكصحية

تيددتكنكلكجياالمعمكماتبخرؽحقكؽالخصكصيةكالحقكؽالمدنية،ذلؾأنيايمكفأفتستخدـعف-
طريؽالأنشطةالإجراميةالفضائيةسكاءبارتكابجرائـالتزكيرأكالسرقةمفخلبؿسيكلةالنفاذإلى

(.27:،ص2002السيدياسيف،)قكاعدالبياناتالشخصية
تجارةالمخدرات،كتجارةالجنس،كاستدراج:عمىانتشارالنشاطاتاليدامةكالسمبيةمثؿساعدت-

.الأطفاؿإلىعالـالجنسكالجريمة

:   اثر تكنولوجيا الاتصال و المعمومات عمى الادارات و الافراد 3-3
،الحاسكبككذلؾالشيكاتالداخمية،الإدارةالالكتركنيةلمكثائؽ،كؿ(CDxronn1)الأقراصالصمبة

ىاتوالأشياءكالأدكاتالناتجةعفتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿليادكركبيرفيتحسيفأداءالمكرد
 .البشرمكىذاماسكؼنتطرؽإليوخلبؿىذاالمطمب

إفأىـدكريتناطإلىجيازالحاسكبىكرفع:دكرالتطبيقاتالمعمكماتيةفيزيادةالإنتاجية:أولا
:الإنتاجيةعفطريؽعدةآلياتمنيا

الحفظالمعمكماتيالذميسمحبإعادةاستعماؿتقسـالمعمكمات،كيمكفإعادةنسخياعدةمراتبتكمفة-
قميمةجدامايجعمياعاملبلنمكالإنتاجيةبالمكاتب

.الحفظالمييكؿلممعمكمات،كىكمايسمحبالكصكؿإلىكميةكبيرةمفالبياناتمعربحالكقت-

.المقابمةالمعمكماتيةلمممفاتكالكظائؼ،التيتتـبسرعةأكبربأكثردقةمفالمعالجاتالفردية-

كمنةفافالتعميقاتالمعمكماتية.القدرةعمىإجراءالحاسباتالمعقدة،خاصةتمؾالمتعمقةباتخاذالقرار-
عفطريؽالحاسكب،نكدمإلىربحالكقتكالمكافكالىتخفيضتكمفةانجازالمياـ،حيثيمكف

لبرنامجكاحدأفيعكضعمؿعدةمكظفيف،بأداءأرقىكفعاليةأكبر،كىكمايؤثربالإيجابعمىأداء
(.27:،ص2002رؤيةنقديةعربية،)المكردالبشرمبصفةخاصةكعمىالمؤسسةبصفةعامة

:الشبكات الداخمية:ثانيا
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:تتمثؿتأثيراتالشيكاتالداخميةفيمايمي

التكقرالسيؿلمكثائؽالمختمفةكالمتنكعة،ممايسمحبالكصكؿإلىذاكرةالمؤسسةكالتقميؿمفاستنساخ-
الكثائؽكالأرشيفكانخفاضتكاليؼالإرساؿ

.تحسيفالاتصاؿعمىمستكلالمؤسسةكتحديدالأخطاءالناتجةعفالدكراتالسيئلممعمكمات-

رولا نايف المعايطة )التنسيؽكالربطبيفالأجزاءالداخميةلممؤسسةكىيبذلؾتضمفسيركرةالعمؿ-
( . 124، ص 2013،

تشجيعالتعاكفبيفأعضاءالمؤسسة،كنقؿكتبادؿالخبراتكالمعرفةبينيـ،ككذاعقدالاجتماعات-
اخ،حيثتزدادالكثائؽالحرةجميعاكاختصارالعمؿ.........الكتركنياعفطريؽالتحاكرالالكتركني

.الفردمكىذايساعدعمىتحسيفكتنميةالكفاياتالبشرية

إعطاءأكثرثقةلمشركاءالخارجييف،حيثيزدادكففيارتباطوسرعةالتفاعؿكالتجاكبللبحتياجات-

.خمؽنظاـمعمكماتييتكمفةقميمةجدا-

خلبؿسنكاتالخمسينياتمفالقرفالماضيالكثائؽكانتتعالج:الإدارةالالكتركنيةلمكثائؽ:ثالثا
،(CD-ROMبدكيا،كلكفحالياأصبحتالكثائؽتنقؿبكاسطةحامؿمعمكماتي،مثؿالأقراصالصمبةر

التيتشكؿحمىاقتصادمبالإضافةإلىطاقة

خزينيةضخمة،بعدرقمياكترتيبيا،يمكفالاطلبعببساطةتامةعمىالكثائؽالمطمكبةلكؿشخصیك
فالإدارةالالكتركنيةلمكثائؽتشمؿعمىمجمكع.بسرعةعالية،بمافييـالأشخاصالبعيدكفعفالأرشيؼ

التقنياتالتيتمكفمفتسييؿالاطلبععمىكمياتىامةمفالمعمكماتذاتالطابعالإدارمأكالتقني
دارةالأرشفة .كا 

:ييدؼمشركعنظاـالإدارةالالكتركنيةلمكثائؽإلى

ضبطنسيـالكثائؽالداخمية،تبسيطالعممياتالإداريةكالإنتاجية،تحسيفالاتصاؿداخؿالفركعفي
المؤسسة،ربحالكقتفيالكصكؿإلىالكثائؽككذلؾخفضكميةالكرؽالمستعمؿكحؿمشكؿالأرشيؼ
عفطريؽكضعبرنامجمفىذهالكظيفةكبالتاليتقميصمعالجةالممفاتفيالأرشيؼممايؤدمإلى
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تقميصتكمفةالأداء،ممايؤثرايجابياعمىزيادةالإنتاجية،بالإضافةإلىماذكرناهيمكفإضافةالنقاط
:التالية

تسيؿمعالجةالبياناتكالاستفادةمنيا(النحيؿاليكميلمحضكر)الأستعماؿالالكتركنيلبطاقاتالدكاـ-
.(طمبعطمةمثلب)ككذاسرعةالكصكؿإلييا،كالتيتتيحلممكظفيفالكصكؿلمكثائؽالمعياريةكالمعالجة

تعمؿتكنكلكجياالمعمكماتعمىتكحيؽالكاتؼكتحديدميامياكمسؤكپاتيا-

.تساعدالمكردالبشرمعمىاكتشاؼالأخطاءكتصحيحيافيحينياباستخدامولكحياتكشبكاتمعينة-

تسمحىذهالتككلكجيابالانتقاؿالسيؿكالسريعلممعمكماتداخؿالمؤسسة-

تكنكلكجياالمعمكماتتستعمؿعمىعدةمستكياتأىمياسجلبتالأفرادبحيثيمكفأفتكضعىذه-
السجلبتفيقاعدةمعطياتكاحدةعكضمفعدةسجلبتكالتييككفبياالتكرارفيبعضالمعطيات

تستعمؿخاصةفيمستكلالمرتباتكالأجكرحيثتطبؽالمعالجةالآليةالمعمباتمفخلبؿ-
كغيرىامفالمتغيراتالخاصة,الخصكمات,عددساعاتالعمؿ,المدخلبتالمتمثمةفيمعدلاتالأجكر

.بالأجر
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:  خلاصة الفصل

تعتبرتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿإحدلأىـالقطاعاتفيالكقتالراىف،خاصةفيظؿ
أصبحتكؿدكؿالعالـتكلياىتمامابالغاليذاالقطاع،كالبنكؾمحؿالمنافسةكانفتاحالأسكاؽ،حيث

استغلبؿكؿالتطكراتالتكنكلكجيةتسعىلذلؾمفخلبؿمحاكلتيا(BADR،CPA،SGA)الدراسة
عبرشبكةاكفقالذلؾ،كيظيرىذاجميامفخلبؿتشكيمةالخدماتالتييعرضياكؿبنؾتوكتقديـخدما

االكسيمةالأكثراستخدامامفقبؿالبنكؾالثلبثةكيرجعىذاإلىدرايتيابككفنوالإنترنت،كيتضحبأ
التكنكلكجياتالتييفضمياالزبكفكيمجأإليياعندرغبتوفيخدمةمعينة،كمايمكنناالإنترنتمفأكثر

المعمكماتكالاتصاؿيختمؼمفبنؾلآخر،كمايختمؼمعومستكلالقكؿبأفمستكلاستخداـتكنكلكجيا
 .الرضانتيجةإستخداـىذهالأخيرة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثاني   

تطبيقات إدارة العلاقة مع الزبائن 
في ظل تكنولوجيا الاتصال و 
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 التسويق بالعلاقات و الخمفية المفاىيمية لادارة العلاقة مع الزبائن -1

مدخل لمتسويق بالعلاقات  - 1.1
 يعرؼالتسكيؽبالعلبقاتعمىأنومقاربةمشتقةمفالتسكيؽالصناعي:التسكيؽبالعلبقات
.،كالذمييدؼإلىبناءعلبقةمستديمةبيفالمؤسسةكالزبكفالنيائي(التسكيؽمابيفالمؤسسات

(10 ص2010ديممي إمساعيل ،)يتمحكرالتسكيؽبالعلبقاتحكؿعنصريفأساسييفىما

.فرديةيستعمؿالتسكيؽبالعلبقاتتقنياتاستيداؼدقيقةتسمحبالتعرؼعمىالزبائفبصفة:الفرد

عمميةالبيعلاتمثؿالمرحمةالأخيرةلمعمميةالتجاريةكلكفتندرجفيسياؽعلبقةعبرالزمف:العلاقة
.(الزبكف)كالمشترم(المؤسسة)بيفالبائع

يعرؼالتسكيؽبالعلبقاتعمىأنوأداةلجذبكلتعزيزالعلبقةمعالزبائف:تعريف التسويق بالعلاقات-ا
فيالمؤسسةذاتالخدماتالكثيرة،كىككسيمةاجتذابزبائفجددكماىكفيالحقيقةسكلمجرد

تكجواستراتيجيلممؤسساتيتـمفخلبؿ"كمايعرؼعمىأنو".الخطكاتالأكلىفيالعمميةالتسكيقية
التركيزعمىالاحتفاظبالزبائفالحالييفكتطكيرالعلبقةمعيـبدلالةالتركيزفقطعمىجذبالزبائفالجدد

أسمكبمتكامؿيقكـعمىتشجيعالعلبقاتطكيمةالأمدكالمستندة"كمايعرؼعمىأنو".بشكؿمستمر
( .10 ص2008درمان سميمان صادق ،)عمىالثقةكالالتزاـالمتبادؿبيفطرفيالتبادؿ

تقكيةالعلبقاتمعالزبكفمفصفقةبيعيةإلىبناءعلبقاتلكييطكرالقيمة"كمايعرؼعمىأنو
ككتعريؼعاـلمتسكيؽبالعلبقاتعمىأنو"التيتخمؽعمميةالتبادؿكييتـبإدارةعلبقةأطكؿمعالزبكف

خمؽكتحسيفكالمحافظةعمىعلبقاتقكيةكطكيمةمعالعملبءكالأطراؼالمحيطةبالمنظمة،بمايعكد"
 .بالفائدةالمشتركةعمىالجميع

 التطور التاريخي لمتسويق بالعلاقات1-1-2

التسكيؽبالعلبقاتالىبدايةالثمانينات،حيثكافمعظـرجاؿالتسكيؽيركزكفعمى يعكدمفيكـ
طمبالزبائفعبرمحاكلتيـتطكيرالمزيجالتسكيقيكجعمواكثرقبكلامفقبؿالزبائفبالمقارنةمعما
يقدـالمنافسكف،كافرجاؿالتسكيؽآنذاؾيركزكففيالمزيجالتسكيقيعمىالتركيجكالدعايةتحديدا

بكثافة،كبعدمركرفترةزمنيةتـتقديـمنتجاتمتطكرةكجيدة،اكمعدلةتناسبمختمؼشرائحالزبائف
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كالمشتريف،بعدىااصبحالتركيزعمىتطكيرمنتجاتيمكفتزكيدىا،كذلؾباستخداـالاقتصادياتالتي
كانتتعرؼبإعادةتكجيوالسمعلمزبائف،كلقدكانتالمؤسساتتركزعمىتغذيةالتيارالتسكيقيبالمزيد
مفالزبائفمفخلبؿالإعلبناتالتجاريةالكثيفةإلاأفىذاالأمرتغيرمعالبدءبتطبيؽالمدخؿالحديث
لمتسكيؽ،كمارافقومفتحكؿتركيزرجاؿالتسكيؽكمحاكلتيـلجذبزبائفجددالىالاحتفاظبمالدييـ

مفزبائف،كذلؾمفخلبؿاستخداـاستراتيجياتمحددةيمكفتسميتيابإدارةالعلبقاتمعالزبائف
(2012،94إبراىيم عبيدات،محمد)

كفينفسالسياؽ،بدأتالمؤسساتبالعمؿمعأعضاءآخريفضمفسمسمةىدفياتزكيدالزبائف
بالقيمةالأفضؿحيثكافذلؾيتـبشكؿافقيعبرشبكاتالعمؿ،كغيرىامفالكسائؿككنتيجةلذلؾ

تمكفالمسكقكفمفتكسعةتقنياتنظاـعلبقاتالزبائفلتتضمفإدارةعلبقاتالشريؾالمكظفيف،

كالذميمكفىؤلاءأفيككنكاشركاءقانكنييفكسياسييف،كككلبءمعتمديفأكأشخاص(..المستثمر

.منىعامةالشعب

  خصائص التسويق بالعلاقات 1-1-3

فينظرتياحكؿالتسكيؽبالعلبقاتافالثقة(Morgan,hunt ,2002)ذكركؿمفمكرغافكىنت
(04:،ص2015أحمدالسيدكردم،):كالالتزاـأمرافأساسيافلأنيمايشجعافالمؤسسةعمىمايمي

التعاكفمعالزبائف؛- المحافظةعمىالعلبقةمفخلبؿتعميؽمفيكـ

الابتعادعفحجـالمخاطربمستكياتياالمختمفةعندبناءالعلبقةمعمقابمةالرغبةفيبناءعلبقات-
كمنو،.قصيرةالأجؿفقط،كذلؾبيدؼتحقيؽكؿفرصالنجاحالعلبقةمعالزبائففيالأجؿالطكيؿ

ىناؾمجمكعةمفالعكامؿالأساسيةالتييجبأفتتكفرحتىيتمكفالنجاحبالعلبقاتالمختارةمع
الزبائف،بالإضافةإلىأفىذهالعكامؿيجبأفتككفمرتبطةبالثقةكالالتزاـ؛فالرعايةتعنيفيـ

حاجاتالزبكفكالدعـيعنيالرغبةفيتقميؿالأعباءبيدؼضمافعلبقاتطكيمةالأمد،كالكلاءقد
ينميكيقكلمفخلبؿالتفاعؿمعاحتياجاتالزبكف،كإعطائوالأكلكيةكالصدؽأمالنصيحة

الصادقةكالتكاصؿيؤدمالىالثقةكالاحتراـ،كمنوالتأثيرعمىالعلبقةبيفالطرفيفالذميؤدمإلى
.حصكؿمصالحمتبادلةبينيما



   تطبيقات إدارة العلاقة مع الزبائن في ظل تكنولوجيا الاتصال و المعمومات  الفصل الثاني 

 

 

23 

عموميات حول إدارة العالقات مع الزبائن  :1-2
تعريف إدارة العالقات مع الزبائن   1-2-1

إدارةالعبمقاتمعالزبائفبالكثيرمفاالىتماـمفقبؿالباحثيفكىكمايبرزهتعدد لقدحظيمفيكـ
:التعاريؼالمعطاةلياكمفبينيا

إدارةالعبمقاتمعالزبكفمجمكعةمفاألنظمةاآلمية،كاألدكاتالتقنيةالتيتيدؼإلى":التعريف االاول
فيـكتكقعحاجاتكرغباتالزبائفإلرضائيـكتعزيزالعبمقةمعيـلممحافظةعمىمستكلربحية

(139:،ص2005فيميبككتمركآخركف،)".أعمالياكتنميتيا

ىيالفمسفةالتيتضعالزبائففينقطةتصميـالمنتجاتمفأجؿتكجيومكاردكجيكد":التعريف الثاني
غزكافسميـكعادؿاليادم،)".المؤسسةلتقديـأفضؿالخدمات،كتعزيزكتعظيـكلاءالزبائفليا

(،دكفسنة04

ىيجيكدالمؤسسةكخزينياالمعرفيفيمجاؿالإبداعكالابتكارالذميقكدىاإلى:التعريف الثالث
،2008إيادشكکتمنصكر،)اختيارطريقتياالمتميزةالتيتربطيابزبائنياكتكسبرضاىـككلاتيـ،

ىيكؿالنشاطاتاللبزمةلتحميؿكتخطيطكاستيعابكمراقبةالمعاييراللبزمة:التعريؼالرابع(48:ص
لإطلبؽعلبقاتالزبائفمعأصحابالمصالحفيالمؤسسةكاستمرارىاكتقكيتياكتفعيمياكخصكصا

(140:،ص2005فيميبككتر،).العلبقاتمعالزبائفمفخلبؿخمؽمنفعةمتبادلةمعيـ

عمىالشكؿالتالي :كمفالتعاريؼالسابقةيمكفايجازأىـالمفاىيـالأساسيةالمرتبطةبيذاالمفيكـ

ىيالحالةالتييتحكؿفيياالمشتركفإلىمستخدميفدائميفلمسمعكالخدماتالتي:ولاء الزبائن - 
اكأحدغايتوفيتحكيؿ تقدمياالمؤسسةأكعلبمتياالتجارية،كىيمفالأىداؼالأساسيةليذاالمفيكـ

المستيمكيفإلىزبائفدائميفبغرضتحقيؽالربحية؛

كىيالطريقةالتيتختارىاالمؤسسةفيخدمةزبائنيامفخلبؿالتسييلبتالتيتقدـ:خدمة الزبائن- 
.إلىالزبائفقبؿعمميةالبيعكاثنائياكيعدىا،كالتيتحددبدرجةكبيرةطريقتياالمتميزةفيالتنافس
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كتمثؿالتكجياتالكميةالتيتقكدالمؤسسةكأقسامياكىيتحددبدرجة:فمسفة التوجو نحو الزبائن- 
كبيرةاستراتيجياتالمؤسسةمفخلبؿتكجييانحكالزباتفككسيمةكىدؼفينفسالكقت،فتحقيؽالرضا

.لمزبائفىكالطريؽالنجاحالمؤسسة،كفينفسالكقتىكاليدؼالتسكيقيليذهالأخيرة

ىيعمميةتكسيعالعلبقةالتيتربطالمؤسسةبزبائنياإلاأنوفيظؿأسكاؽاليكـلا:علاقات الزبائن- 
يمكفبناءمثؿىذهالعلبقةبشكمياالتقميدمبؿأفركحالعصرتدعكالعامميففيمجاؿالتسكيؽإلى

.التصرؼبذكاءلتحقيؽأفضؿاستثمارممكفمفزبائفالمؤسسة

كمنويمكفاستخلبصأفإدارةالعلبقاتمعالزبكفىيعبارةعفمجمكعةمفالكسائؿ
كالعممياتكالأنظمةكاليياكؿالتنظيميةالتيتعمؿعمىمساعدتيافيتسييرعلبقتيابزبائنياكتقديـ

أفضؿمستكلخدمةمفخلبؿكؿقنكاتالاتصاؿ،كالتركيزعمىمشاركةالمعمكمةبيفمكظفيالمؤسسة
كالزبائفاعتماداعمىتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿالجديدة،ففيظؿالمنافسةالشديدةالتييشيدىا

الأعماؿلاتنحصرميمةالمؤسساتفيجذبزبائفجددفقطانماترتكزالميمةالأكبرفيالتعرؼعالـ
شباعحاجاتيـكرغباتيـكالمحافظةعمييـ،كالكصكؿبيـإلى رضائيـكا  عمىحاجاتالزبائفالحالييفكا 

.مرحمةالكلاءلممؤسسةالتييتعاممكفمعيا

العوامل المؤثرة عمى إدارة العلاقات مع الزبائن : 2-2-1

إدارةعلبقاتالزبكفىناؾعناصررئيسيةيجبتكفرىاكالمتمثمة مفأجؿالتطبيؽالناجحلمفيكـ
(،دكفسنة06غزكافسميـ،عادؿاليادم،):في

،إفالتكجوالاستراتيجيالكميلممؤسسةيجبأفيكجونحكخدمةالزبائف،أمأف:الاستراتيجية- 
أنشطةكفعاليةالمؤسسةفيكؿالمستكياتيجبأفتكجونحكخدمةالزبائفكاشباعحاجاتيـكالاستجابة

لتفضيلبتيـفيالشراء؛

إفاختيارالاستراتيجيةالتنافسيةيككفمبنياعمىأساستمييزالعرضالتسكيقيالذم: الميزة التنافسية
تقدموالمؤسسةعفالعركضالأخرلكفؽالمعطياتالأساسيةالناتجةعفتعامؿالمؤسسةمعزبائنيا،

كبذلؾفالمؤسساتالقادرةعمىتكفيرإدراؾافضؿلزبائنياتككفأقربإلىالنجاحمفالمؤسسات
الأخرل؛
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كؿىذه...كالتيتمثؿمعمكماتحكؿالزبائف،المبيعات،المنتكجات،سمكؾالشراء:المعمكمات-
المعمكماتتككفبلبفائدةإذالـيتـالاستفادةمنيافعميافيصياغةكتنفيذالاستراتيجياتالتسكيقيةالتي

تلبئـالكاقعالذميسعىالزبكفلمكصكؿاليو؛

كىيالطريقةالتيتختارىاالمؤسسةلممارسةأنشطتياككظائفياالأساسيةكىيتؤثربدرجة:التنظيم- 

:كبيرةفياختيارطريقةالتعامؿمعالزبائف،فالمطمكب

إطاراتبشريةمدربةتدريباجيدحكؿكيفيةالتعامؿمعالزبائف؛-

إدارةقادرةعمىفيـالزبائفكتكقعاتيـكالاستجابةليابالسرعةالممكنة؛-

نظاـحكافزمصمـعمىأساسالإنجازالمرتكزعمىفيـالزبائفكإرضاءتكقعاتو؛-

.اجراءاتتنظيميةتسيؿأداءالمياـبمركنةعالية-

،كلكفمثؿىذه:التكنولوجيا-  العديدمفالبرمجياتالخاصةبيذاالمفيكـ تكجدفيالأسكاؽاليكـ
التقنياتلاتككفكافيةلمنجاحبدكفاستخداـالعقؿالبشرمالذميحاكؿتحقيؽالمكائمةالمطمكبةبيفتمؾ
البرمجيات،كالجانبالإنسانيالتيتمثؿالخصكصيةالتييجبأخذىابعيفالاعتبارعندالتعامؿمع

.كؿزبكف

:  أىمية إدارة العلاقة مع الزبون 3-2-1

إفأمرالاحتفاظبالزبائفكتطكيرالعلبقاتمعيـأصبحضركرياكميماعندجميعالمؤسسات،لماليذه
محمد)العلبقاتمففكائدلاتعكدعمىالمؤسساتفقطبؿعمىجميعأطراؼىذهالعلبقةنذكرمنيا،

(51-50:،ص2010يكسؼياسيف،

إفالاحتفاظبالزبائفعمىالمدلالطكيؿيحقؽالمزيدمف:زيادة عوائد المؤسسة عن كل زيون- 
الانفاؽكىذايعنيأفبناءعلبقاتحميميةكمتينةمعالزبائفيخمؽعندىـكلاءمستمرفيالتعامؿمع

المؤسسةدكفغيرىا،مايؤدمإلىتحقيؽأرباحعمىالمدلالبعيد،

أمأفالزبائفالذيفتـبناءعلبقاتجيدةمعيـتصبحعممية:انخفاض التكاليف التشغيمية لممؤسسة- 
تقديـالخدمةأسيؿكأقؿتكمفة،عمىعكسالزبائفالجددالذيفىـبحاجةإلىجيكدكثيرةمفقبؿ

المؤسسةلخمؽكتطكيرالعلبقاتمعيـ،
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أكمايسمىبكممةالفـالمسمكعةكالتيتعنيبياحصول المؤسسة عمى مزيد من التوصية الشخصية
تمؾالسمعةالطيبةالتيتستطيعالمؤسسةتحقيقيابيفأفرادالمجتمعمفخلبؿبناءالعلبقاتالقكيةمعيـ

بالإضافةإلىإخباربعضالزبائفلبعضيـعفالتجربةالطيبةفيتعامميـمعالمؤسسةيزيدمف

اقباؿالزبائفالآخريفعمىمنتجاتكخدماتالمؤسسة،

إفالزبائفعمىالمدلالطكيؿيحققكفأرباحاأكثرلأنيـ:قدرة المؤسسة عمى فرض فارق في السعر- 
غالبامايدفعكفنظيرنفسالمنتجاتأكالخدماتثمناأعمىمقارنةبمايدفعوالزبائفالجدد،كقديحدث
ىذالأفالزبائفالجدد،كقديحدثىذالأفالزبائفالقدامىعادةمايككنكاأقؿحساسيةاتجاهالأسعار
.كىـعمىمعرفةبإجراءاتالشركةكمكظفيياكمنتجاتياكبالتالييحصمكفعمىقيمةأكبرجراءالعلبقة

.معرفةأكثربالزبائف-

.التميزعفالمنافسيف-

مفخلبؿتكفيرمعمكماتكمدخلبتالبحكثالتسكيؽكالخطة:كتحقيؽخدماتشخصيةلمزيكفالفرد-
.الاستراتيجيةمفخلبؿدراسةميكؿالزبائفكتكجياتيـككضعافتراضاتحكؿتعاملبتيـالمستقيمة

تحكيؿبياناتالزبائفإلىأفكارقابمةلمتنفيذ-

  مزايا و عيوب إدارة علاقات الزبائن1-3
 مزايا إدارة العلاقات مع الزبائن  1-3-1

باعتبارأفإدارةعلبقاتالزبكفأحدأىـالاستراتيجياتالمعاصرةالتيتعتمدىاالمؤسساتفيبناء
كتحقيؽالتفكؽالتنافسي،فقدطكرتالعديدمفالمؤسساتإدارةالعلبقاتمعالزبكفنظرالمايحققوذلؾ
مفمزاياكفكائدكمنوتجنيالمؤسسةذاتالتركيزعمىالزبكفالعديدمفالمزايامفخلبؿطرؽكثيرة

( 16: ،ص2013بيشة حمودي ، ):منيا

تحقيؽالكفاءةفيالعمؿمفخلبؿتضامفجميعأعضاءالمؤسسةفيأداءالعمؿ-

التحكؿمف-تسميـخدماتكمنتجاتذاتقيمةلمزبكفلتحقيؽكلائوكتمديدفترةالعلبقةمعو؟-
عمىأساسماسبؽتتمكفالمؤسسةمف.التنافسعمىأساسالأسعارإلىالتنافسعمىأساسالزبكف



   تطبيقات إدارة العلاقة مع الزبائن في ظل تكنولوجيا الاتصال و المعمومات  الفصل الثاني 

 

 

27 

الحصكؿعمىأرباحإضافيةممايشجعفريؽالعمؿعمىبذؿالمزيدمفالجيدلتقديـأعمىقيمةلمزبكف
الكفي،حيثتسعىاستراتيجيةإدارةالعلبقاتمعالزبكفإلىتحقيؽالتكامؿبيفمختمؼالأقساـ،ذلؾ

(2011زقاد،ىجيرة،):الذميمكنيامفالحصكؿعمىمنافعكثيرةمنيا

تخفيضتكاليؼالأنشطةالتركيجية؛-

التركيزعمىحاجاتالزبكفبطريقةشخصيةكفردية،كالتركيزعمىمفىـأكثرربحية؛-

حسفاستعماؿقنكاتالاتصاؿمفأجؿالتعرؼعمىالزبائفكالاستفادةمفكؿاتصاؿمعيـ؛-

تسمحبتحقيؽكفاءةكفعاليةلممؤسسةكتمكنيامفالمنافسةعمىأساسالخدماتالمعركضة-

زيادةفرصةالاحتفاظبالزبكفكتحقيؽرضاءنتيجةلسرعةالاستجابةلحاجاتو،-

العلبقاتمعالزبكفتمثؿإدارةميمةلمتخطيطالمستقبميفيـيتعمؽبالتنبؤلممبيعات،كأنشطة-
الخدماتالتسكيقيةالمختمفةكالمستندةفياجمالياعمىتحميؿالأداءالتسكيقيالمتحقؽلمفترةالسابقة،ك

 مفخلبؿقاعدةالبياناتالخاصةبالزبائف؛

تحقيؽأعمىعائدعمىالاستثمارمفخلبؿزيادةحجـالمبيعاتكالأرباحكتفعيؿالأنشطةالأخرل-
فيالمؤسسة

عيوب إدارة العلاقات مع الزبائن : 1-3-2

ببناءعلبقات- النظرإليياكتكنكلكجياكبرمجياتفقط،حيثلايمكفلمتكنكلكجيابمفردىاأفتقكـ
مريحةمعالزبائف،فإذاماتـالتركيزعمىتمؾالنظرةيحدثمايسمىبقصرالنظرالإدارةالعلبقاتمع
الزبائف،باعتبارىاحمكؿتكنكلكجيةكبرمجياتغيرأنياجزءمفاستراتيجيةفعالةكمتكاممةلتنميةكتطكير

العلبقاتمعالزبكف؛

الاعتقادبأفإدارةالعلبقاتمعالزبكفمعنيةفقطببرنامجالكلاء،كىذاخطانظرالأفىذهالأخيرة-
أصبحتتتكاجدبكثرةلندرةأفالزبائفأصبحكالايعتبركنيافريدةكشخصية،بينمانجدأفمعاممة

الزبائفبشكؿشخصيكفردمأمرضركرملنجاحإدارةعلبقاتالزيكف؛

ذنايب ):كذلؾمفبيفالأسبابالتيتؤدمإلىفشؿالعلبقةالقائمةبيفالمؤسسةكالزبكفمايمي
( 67:  ،ص2001مصعب ، 
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عندمالاتصؿالمعمكماتالىالزبكفبشكؿجيد؛-

عندماتصؿالمعمكماتإلىالزبكفلكفتنعدـلديوالرغبةفيالتكاصؿمعالمؤسسة؛-

قدتصؿالمعمكماتإلىالزبكفكتتكفرلديوالرغبةفيالتكاصؿ،كلكفالمؤسسةلاتستمعإليواكقد-
تستمعإليولكفلاتدرؾاحتياجاتو؛

عندماتدرؾالمؤسسةاحتياجاتوكلكنيالاتستجيبليا،أكقدتستجيبليابكسائؿغيرفعالةالأمر-
الذميؤدمإلىعدـكصكؿالمعمكماتإلىالزبكفبشكؿمناسبكفعاؿ،كىكذاتصبحالعلبقةتدكر
فيحمقةمفرغة،كمنويمكفالقكؿبأفالعلبقةالناجحةبيفالمؤسسةكزبائنياىياستراتيجيةتعتمد
عمىإيصاؿالمعمكماتلمزبكفالذمتتكفرفيوالرغبةفيالاتصاؿ،كقدلاتتظرهالمؤسسةحتىيتصؿ

(.60،2013زقادىجيرة،).بيابؿتسعىلتكليدالرغبةلديوفيالاتصاؿ

 :تطبيقات إدارة العلاقات مع الزبون - 2

مراحل إدارة العلاقات مع الزبون واستراتيجية عمميا  : 2-1
: مراحل إدارة العلاقة مع الزيون- أ

تحتاجالمؤسسةالتيترغبفيانتياجاستراتيجيةإدارةعلبقاتالزبكفإلىاتباعبعضالمراحؿ
(83: ، ص2010بنشوري عيسى، الداودي الشيخ ):الأساسية،كالتينكردىافيمايمي

كذلؾبجمعالمعمكماتحكؿكؿزبكف،أكعمىالأقؿحكؿالذيفاستيدفيـ:التعرف عمى الزبون- 
مخططالنشاط،حيثمفخلبؿىذهالمعمكماتيتـإنشاءقاعدةبياناتتحتكمعمىمدخلبتتتضمفكؿ

البياناتكالمعمكماتاللبزمةعفزبائفالمؤسسة،إذتمكفىذهالمعمكماتمفتكجيوالعائدالمخصص

لكؿزبكفكتطبيؽفعاؿلمتسكيؽالفردم،كاليدؼالنيائيمفمعرفةالزبكفيتمثؿفيقدرةالمؤسسةعمى
تشخيصالعرضكذلؾبتقديـأحسفالحمكؿلأفضؿزبكف،كفيأحسفكقت،كباستخداـنقاطالاتصاؿ

حميدالطائي؛)المفضمةمفقبمو؛

المؤسسةبالتمييزبينيـعمىأساس: تجزئة الزبائن  بعدالتعرؼعمىالزيانفكخصائصيـتقكـ
الخصائصالمشتركةكقيمتيـبالنسبةلممنظمةباعتبارىـيختمفكففيأىميتيـفينظرالمؤسسة،فالتجزئة
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عمىأساسالربحيةذاتأىميةبالغةلأنياتقكدإلىاستراتيجيةالعلبقاتنظرالأفىدؼإدارةعلبقات
الزبكفيتمثؿفيالاحتفاظبالزبائفالأكثرربحية؛

إفالمرحمتيفالسابقتيفيمكنافالمؤسسةمفتكيؼمنتجاتيا،كخدماتياحسبكؿزبكف:التكييف- 

كتشخيصيا،ىذاالتكييؼقديككفعمىمستكلالعرض،قنكاتالاتصاؿ،أكمحتكلالاتصالات،كتعتبر
الانترنتالقناةالمناسبةلتشخيصالاتصالات

إفالتفاعلبتتنتجمفخلبؿالاستجابةلمايرغبوالزبكف،كقياـالمؤسسةبالتكصؿكالتكاصؿ:التبادل-
بومفأجؿالحفاظعمىعلبقاتكثيقةمعو،كخاصةإفتمكنتالمؤسسةمفالاستفادةمفردكدأفعاؿ

زبائنياالأمرالذميسمحبمعالجةالشكاكمكالاستفساراتفيالكقتكالشكؿالمناسبيف

إفالعلبقاتتؤسسعبرالزمفكتعززكتثرممفخلبؿكؿتفاعؿ،كالتقييـلايقتصرعمىالعائد:التقييم
الماليمفالاستثماراتفيالعلبقةكبناءالكلاء،إذيجبتقييـالاستراتيجيةفيحدذاتيا،كالتأكدإفکتنت

.حقاتدعـالميزةالتنافسيةبمكاكبتياالمستمرةلتكقعاتالزبكفالمتجددة

: استراتيجية عمل إدارة العلاقات مع الزيون- ب 

،2011خالدشطيمفظيعكادالعجمي،)تتمثؿاستراتيجيةعمؿإدارةالعلبقاتمعالزبائففي
(87:ص

ينظرلمبياناتعمىأنيامنجـخاـتستخرجمنوالأفكارالثمينةلبناء: استراتيجية تحديد بيانات الزبائن
:علبقةقكيةمعالزبائف،كتشمؿمرحمةتحديدالبياناتالقياـبالآتي

تحديدأنكاعالبياناتاللبزمةلإنجاحجيكدإدارةالعلبقةمعالزبائفبمناقشةكبارمكظفيالمؤسسة،-

تحديدمصادرالحصكؿعمىالبيانات،-

تحديدجكدةالبياناتالمطمكبةكالكسائؿاللبزمةلجمعيا،-

تصميـالنماذجكالاستماراتالمناسبةالتككيفالبيانات،-

إجراءالتجاربالأكليةعمىالنماذجكالاستماراتكتأكيدملبئمتيالأىداؼالمؤسسة،اختبارالتطبيقات
كتستقيبياناتالزبائفمف.كالبرمجياتالتكنكلكجيةالمناسبةلتخزيفالمعمكماتكمعالجتياكالتنقيبفييا

:المناطؽالتفاعميةالتالية
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كتتصؿبشكؿمباشربالزبكفمثؿالاجتماعاتكجو:(مكتبالاستقباؿ)اتصالاتالمكاتبالأمامية-
لكجو،البريدالالكتركني،رسائؿالياتؼالنقاؿ،المكالماتالياتفيةكالخدماتالالكتركنيةممثمةفينقاط

البيعالخاصةبالمؤسسةكالككالاتالتجارية،كالمحلبتكغيرىا،

كىيالعممياتالتيتساعدكتسيؿأمكرالمكاتبالأماميةمثؿإصدار:عممياتالمكاتبالخمفية-
.الفكاتير،التسكيؽ،الإعلبنات،الصيانةكالتمكيؿكغيرىا

عفطريؽالتعامؿمعشركاتأخرلكشركاء،المكرديفكالمزكديفكالكسطاء:العلبقاتالتجارية-
.كأماكفالبيعبالتجزئةكالمكزعيفكغيرىـ

بعدمرحمةتحديدالبياناتالمطمكبة،تأتيمرحمةإدخاؿالبيانات:استراتيجية إدخال البيانات ومعالجتيا: 
إلىالحاسكبحيثتعالجكتحمؿ،كىناتستخدـبرمجياتتنقيبتعمؿعمىمعالجةالبياناتبحيثترتب
كتصنؼكتبكبكفؽركابطعلبقائقيةلاستخلبصمكاصفاتكتقديـمعمكماتجديدةلـتكفمعركفةسابقا

:تساعدعمىاتخاذالقراربشكؿأفضؿ،كتتطمبىذهالمرحمةالقياـبالآتي

.تجنيدفريؽيعمؿعمىإدخاؿالبيانات-

كضعمقاييسلقياسنجاحبرنامجإدارةالعلبقاتمعالزبائف،-

إدخاؿالبياناتإلىالحاسكبدكفارتكابللؤخطاء،كأمتحريؼفيالبياناتيؤدمإلىمعمكمات-
خاطئة،تحديدمناطؽاكمشكلبتيككفلمتحميؿفيياقيمةعالية،

تحكيؿالبياناتإلىمعمكماتمفيدةباستعماؿتقنيةتنقيبالبيانات،-

.التصرؼبناءاعمىالنتائجالمستخمصة-

تتحكؿالبياناتبعدمعالجتياإلىمعمكماتقيمةممايجعمياتشكؿ:استراتيجية استخراج المعمومات: 
:مكردااستراتيجيالممؤسسة،كتقاسقيمةالمعمكمةمفخلبؿ

كتقيـالمعمكمةفيىذهالحالةبحسبتكاليؼجمعكمعالجةالبيانات:التكمفةالابتدائية-

تستندقيمةالمعمكمةفيىذهالحالةعمىسعربيعيافيالسكؽ،:،القيمةالسكقية-

:فيىذهالمرحمةيتـالأتي.كتقيـقيمةالمعمكمةعمىحجـالمعارؼالمستخرجةمنيا:قيمةالاستخداـ
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تحكيؿالمعمكماتإلىمعارؼكخططمستنبطةمفتقاريرأكأشكاؿبيانيةكماإلىذلؾ،-

تقديـأفكاركاقتراحاتقابمةلمتطبيؽ،-

تصميـالعركضكتقديميالمزبائفكفؽالاستراتيجيةالمتبعة،-

.تعديؿالمعمكماتالمتخذةعندالحاجة-

 : مداخل و أىداف العلاقة مع الزبون2-2
: مداخل إدراة العلاقة مع الزبون

إدارةعلبقاتالزبكف،كحسبىذهالمداخؿفإفإدارةالعلبقةمعالزبكف ىناؾالعديدمفالمداخؿلمفيكـ
(48:،ص2014زقادىجيرة،):أقؿأكأكثراستعمالالمتكنكلكجيا

كأتمتةتعتبرإدارةعلبقاتالزبكففيىذهالحالة:إدارة علاقة الزبون بصفتيا عممية تكنولوجية-
المدخؿأفلعممياتالمؤسسات،كذلؾبالاعتمادعمىقنكاتاتصاؿمتعددة،كمتفاعمة،حيثيعتبرىذا

التكنكلكجياالحديثةلممعمكماتكالاتصالاتىيالتيتساعدالمكظفيففيالمؤسسةعمىالدخكؿفي
.علبقاتتفاعميةمعالزبكفمفخلبؿالانترنتكالمكاقعالتفاعميةالالكتركنية

إذتعتبرىناكعمميةتسمحبمعالجةكؿمايتعمؽبالتعرؼ:إدارة علاقات الزبون كعممية علائقية- 
عمىالزبكفلتأسيسقاعدةمعرفيةحكلوممايسمحبتشخيصالعلبقة،كتحسيفصكرةالمنظمةفيىذه
الحالةلاتعتمدالمنظمةعمىالتكنكلكجيابؿتجعؿاىتماميابالزبكفكتعميؽالعلبقةمعوالأمرالذم

يتجاكزاليدؼالبسيطالمتمثؿفيتحقيؽالبيعكالأرباحالقكرية،ككؿمفالطرفيفبيدفافإلىتمديدفترة
.العلبقة

فيىذهالحالةتعتبرإدارةالعلبقةمعالزبكف: إدارة العلاقة مع الزبون بصفتيا مبدأ لمفعالية التنظيمية
کاستراتيجيةتنظيميةتستدعيتطبيؽالتكنكلكجيابيدؼزيادةربحيةالمؤسسة،كرضاالزبكف،كذلؾ

بالتركيزعمىالزبائفالمريحيفكالاستجابةلمايرغبكنوكبالتاليتحقيؽعلبقاتذاتأرباحمتبادلةكطكيمة
الأجؿ؛

المؤسسةبكضعبنيةتحتيةتعمؿ:إدارة علاقات الزبون کاستراتيجية المؤسسة-  فيىذهالحالةتقكـ
عمىتعميؽالعلبقةمعالزبكفكتزيؿالحكاجزالبيركقراطيةبيفالمؤسسةكالزبكف،كبالتالييصبح
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الزبكفأكثرقربمفالمؤسسة،كىذاماينتجعنوتغيراتفيثقافةالمنظمةباعتبارىاتمعبدكراىامافي
تكطيدالعلبقةمعالزبكف،إذتعتيرإدارةعلبقةالزبكفکاستراتيجيةحيكية،كحقيقيةتعمؿعمىإنشاء

علبقاتفرديةثابتةكمريحةلمطرفيفمفخلبؿتطكيربنيةتحتيةمعمكماتيةتسمحبتطبيؽجميعالعمميات
.بالفعاليةكالشفافيةمفأجؿخدمةالزبكفبشكؿأفضؿ

 :أىداف إدارة العلاقة مع الزبون -أ

عمىأساس باعتبارأفعلبقاتالزبكفاستراتيجيةشاممةكعمميةمتكاممةبيفالمؤسسةكالزيكف،تقكـ
التحاكركالثقةالمتبادلةمفأجؿتحسيفكزيادةرضاالزبكفككلاءهكتعظيـقيمتوعبرالزمففقدأصبح

الاىتماـبوىاجسايحرؾالمؤسسةارضاؤهسيببقائياككلاءهضمافنمكىاكتطكرىا،خاصةكأف

المعمكمةأصبحتبمتناكلوبيايختارمايناسبومفالبدائؿالمكجكدة،الأمرالذمفرض

عمىالمؤسسةتبنياستراتيجيةإدارةعلبقاتالزبكف،كمنوكحسبىذاالتكجويجبأفتدرؾالمؤسسة
:،ص2009يكسؼحجيـسمطافالطائي،ىاشـفكزمثباسالعبادم،):بعضالنقاطالأساسية،منيا

122)

فيظؿالضغكطالتيتكاجوالمؤسساتفيبيئةالأعماؿ:جذب الزبون والمحافظة عميو- 

أصبحمفالصعبكالمكمؼالحصكؿعمىزبائفچندنظرالمايتطمبوذلؾمفمكاردىامةكجيكد
كبيرةمفأجؿتأسيسالعلبقةمعيـكالاحتفاظبيـ،لذلؾمفالأىميةتقديركبشكؿجيدالاستثمارات

الكاجبتخصيصيامفأجؿىذهالمرحمةالحاسمة،فالمؤسسةالتيتبحثعفزيادةربحيتياعمييا
تكريسالكثيرمفالجيكدلكسبزبائفجددكذلؾمفخلبؿتكثيؼالحملبتالتركيجيةالتيتحقؽ

.العديدمفالزبائفالمحتمميفالممكفتحكيميـإلىزبائفمدافعيف

كلعؿظيكرإدارةالعلبقةمعالزبكفيأتيمنسجمامعىذاالسياؽ،فاليدؼالرئيسيلياىكتحكيؿ
الزبائفالجددإلىزبائفدائميفكمفثـتحكيميـتدريجياإلىزبائفمدافعيفعفالمؤسسةكخدماتيا،ك
الزبكفالمدافعمصدرمفمصادراستقطابالمزيدمفالزبائفالجدد،ليذاعمىالمؤسسةأفتقيـعلبقة
ثابتة،تفاعميةكفرديةبينياكبيفالزبكفتككفمبنيةعمىأساسالثقةكالالتزاـالذيفيساىماففيتقكية

.الركابط
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كمفأجؿالحفاظعمىالزبكففإنولايكفيالتركيزعمىاستراتيجيةالسعربؿيجبانتياجكالأخذبعيف
سعرجكدةلبناءعلبقةمتينةنظرالأفالجكدةتمكفالمؤسساتمفتمييزنفسياك)الاعتبارالثنائية

ذلؾمفخلبؿتقديـخدماتكمنتجاتذاتجكدةعاليةبشكؿمستمركيعتمدىذاعمىدرجةالتفاعؿ
.بيفالمؤسسةكالزبكف

فيالثمانينياتكافإرضاءالزبائفيحظىبالدرجةالأكلىفياىتماـالمؤسسات:بو تحقيق رضا الزبون

التيسعتإلىإيجادالكسائؿالتيترضيالزبكفكتقیبرغباتو،ككانتالنظريةالسائدةآنذاؾأفالزبكف

عمىاستعدادلينفؽأكثركيستيمؾأكثرإذاكافراضياعفالسمعةكالخدمة،كرضاالزبكفىكنتيجة
التقييـلعمميةالشراءكقدتككفىذهالنتيجةسمبيةأكإيجابيةكفؽمقدارالقيمةالتييدركياالزبكففي

المنتجأكالخدمة،لذاأصبحرضاالزبكفىاجسحقيقيلكؿمؤسسةتستيدؼالنيكضكترغببتحقيؽ
المكانةالسكقيةالملبئمةكتسعينحكالاستقراركالاستمرارفينطاؽالأعماؿخاصةكأفالقدرةالتنافسية
لممؤسساتترتبطبالزبكفباعتبارهمحكرالتفكيرالفمسفيالجديد،إذأفتحقيؽرضاهمفبيفالأىداؼ

الأساسيةالتيتسعىلبمكغيا،نظرالأنوأكثرالمعاييرفعاليةلمحكـعمىأدائيالاسيماعندماتككفىذه
.المؤسسةمكجيةنحكبناءعلبقاتطكيمةالأجؿمعو

كقدعرؼکكتمرالرضاعمىأنومشاعرتعبرعفالسعادةكالسركرنتيجةلمقارنةالزبكفلمخدمةكما
،ذلؾيعنيأفالمؤسسةمطالبةبالبحثالمستمرعف(76:،ص2007فيميبككلر،)"يتكقعومنيا

الكسائؿكالأساليبالتيتحقؽرضاالزبكفباعتبارهمصدرربحيةلياككذلؾسببكجكدىا،كمنويمكف
فيميب):القكؿأفرضاالزبكفيستحكذعمىأىميةكبيرةفيالمؤسسات،كذلؾنظراللؤسبابالتالية

(79،2007ككتمر،

إذاكافالزبكفراضياعمىأداءالمؤسسةفإنوسيتحدثللؤخريفممايكلدزبائفجدد؛-

إذاكافالزبكفراضياعفالخدمةالمقدمةإليومفقبؿالمؤسسةيقمؿمفاحتماؿتسربالزبائف؛-

يمثؿرضاالزبكفتغذيةعكسيةلممؤسسةفيمايتعمؽبالخدمةالمقدمةإليوممايقكدالمؤسسةإلى-
 تطكيرخدماتياالمقدمةلمزيكف؛

يعدرضاالزبكفمقياسالجكدةالخدمةالمقدمة؛-
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كلذلؾتعمؿالمؤسسةباستمرارعمىقياسرضاالزبائفليالمحفاظأكزيادةحصتياالسكقية،حيثتتبع
:ثلبثخطكاتكالتيتتمثؿفي

يتكجبعمىالمؤسسةأفتككفعمىاتصاؿدائـبالزبائفسكاءالحالييفمنيـأك:فيم حاجات الزبون
المحتمميفليتسنىمعرفةالعكامؿالتيتحددالسمكؾالشرائيليؤلاءالزبائف،إذيعدفيـالزبكفكالالماـ

بحاجاتوكرغباتومفأكثرالأمكرأىميةلممؤسسةككخطكةأساسيةفيصياغةنظاـقياسرضا
الزبكف؛

تتمثؿىذهالخطكةفيالطرؽكالأساليبالتيتستعممياالمؤسسةلتعقبآراء:التغذية العكسية لمزبون
الزبائفعفالمؤسسةلمعرفةمدلتمبيتيالتكقعاتيـ،كيمكفالمؤسسةالقياـبذلؾمفخلبؿاستعماؿ

....آلياتمختمفةكنظاـالشكاكم،المقترحات

فالخطكةالأخيرةلتحقيؽالرضاتتمثؿفيقياـالمؤسسةبإنشاءبرنامجخاصالقياس:القياس المستمر
الذميقدـإجراءلاتباعرضاالزبكفطكؿالكقتcustomer satisfaction matricesرضاالزبكف

بدلامفمعرفةمدلتحسيفأداءالمؤسسةفيكقتمعيف،إذيتيحليامعرفةالتغيراتالحاصمةفيآراء
.الزبائفكرضاىـباستمرار،ممايمكنيامفكضعخططلتحسيفأدائيا

تؤدمكؿمفالثقةالعاليةكالالتزاـكالرضابالزبكفإلىالكلاءالذمبمكجبويصبح:تحقيق ولاء الزبون- 
الزبكفكفيالممؤسسةممايعنيأنولفيستبدليابمؤسسةأخرل،كماأنوسيككفزبكنامميزايحظى

بمعاممةخاصةمفالمؤسسةكىكمايحقؽلياتكرارعمميةالشراء،كتعمؿالمؤسسةعمىتطكيركلاء

زبائنيامنذأفيككفزبكفمحتملبإلىأفيصبحزبكناشريكا،كفيكؿمرحمةتحاكؿالمؤسسةدفع
 .زبائنيالتكرارعمميةالشراءمفخلبؿتكفيرمنتجاتكخدماتتتميزبالخصائصالتيتكافؽرغباتيـ

إفالتكجوبالزيكفكإقامةعلبقةمعويتمحكرحكؿتسييرالزبائفكالحفاظعمييـكذلؾباعتمادفمسفة
كاستراتيجيةإدارةعلبقاتالزبكفباعتبارأفالعلبقاتأصبحتعامؿلمكلاءالأمرالذميؤدمإلىكجكد
اىتماـمتبادؿباستمرارالعلبقةنظرالمايحقؽذلؾمفمزاياالطرفيف،حيثأفكسبالزبكفلـيعديمثؿ
مشكمة،لكفالمحافظةعميوىيالمعادلةالأصعبإذأصبحالكلاءىدؼآخرفيأفتستمرالعلبقةبيف

:،ص2013زقادىجرة،).المؤسسةكالزبكف،فيكمقياسلدرجةبقاءالزبكففيالتعامؿمعالمؤسسة
49)



   تطبيقات إدارة العلاقة مع الزبائن في ظل تكنولوجيا الاتصال و المعمومات  الفصل الثاني 

 

 

35 

(66:،ص2014مانعفضيمة،):كتتمثؿمراحؿتطكرالكلاءلدلالزبائففي

 قدتحدثعمميةالشراءمعالمؤسسة،:زبكفمحتمؿ

 قاـبأكؿعمميةشراءمفالمؤسسة،:زبكفمشترم

 كررعمميةالشراء،:زبكف

 لواحتراـاتجاهالمؤسسةكماأنويؤيدىا،:زبكفمؤيد

 يدافععفالمؤسسةكينقؿشعكرهلمفحكلو،:زبكفمحامي

 يدخؿفيعلبقةشراكةكتعاكفمعالمؤسسة:زبكفشريؾ

كيمكفاعتبارأفالكلاءيحقؽكيخمؽالعديدمفالمزاياالتنافسيةلممؤسسةلأنياتحقؽالعديدمف
.الأىداؼمنياالحدمفتسربالزبائفنظرالأفالزيكفالمستاءيتحدثإلىاكثرعددمفالأشخاص

 :آليات تطبيق إدارة علاقات الزبون: 2-2-3

تبدأآليةإدارةالعلبقةمعالزبكفذاتالانطلبقةالجيدةبتطكيراستراتيجيةعلبئقيةبيفالمنظمةكالزبكف
ممايمكنيامفامتلبؾقنكاتنفكذكاتصاؿتسمحليابالتفاعؿمعالزبكفبصفةمباشرةكفعالة،الأمر

الذميؤدمإلىتكجيوقكلالمنظمةإلىأىداؼالزبكفكالتكاصؿمعوكزيادةكلائوباعتبارهمطمب
استراتيجيفيحياةالمؤسسة،كؿىذايؤدمإلىزيادةفيـكمعرفةالزبكفبعدتحكيؿالمعطياتإلى

:معمكماتذاتقيمةاستراتيجيةفعالةفياتخاذالقرارات،كالشكؿالتالييبيفمختمؼىذهالآليات
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إدارةعلبقاتالزبكففيالمجاؿالبنكيدراسةحالةالصندكؽالكطني،2013زقادىجيرة،:المصدر

التسيير،قسنطينة،، الاقتصاديةكعمكـ العيد،رسالةماجستير،كميةالعمكـ لمتكفيركالاحتياطبشمغكـ
45:ص

(15،ص2014ماتعفضيمة،):كيمكفتكضيحكؿمرحمةمفىذهالمراحؿفيمايمي

إفعالقاتالزيكفتتطمؽمفتطكيراستراتيجيةعلبئقية،إذيكمفالرىاففي:تطوير استراتيجية علائقية
تحديدعالقةمثاليةبيفالزبكفكالمنظمةقائمةعمىأساستبادؿالقيـكزيادةربحيةالمنظمةتعتمد
عمىكسبزبائفجدد؛تعظيـربحيةالزبائفالحالييفكتمديدفترةالعالقةمعيـ،الأمرالذميتطمب

مدخؿتنظيميجديدييدؼإلىالتحسيفالمتكاصؿلقيمةالعالقة،مفخلبؿالقدرةعمىتحديدالزبائف
الأكثرربحيةلبناءالعالقةمعيـكاستبعادالغيرمريحيف،ألفمعالجةكؿالزبائفبنفسالطريقةقدتؤدم
إلىتحميؿالمنظمةتكاليؼىيفيغنىعنيا،فسياسةالتمييزىناتمعبدكراحاسمافيتحقيؽعلبقة

.زبكفمثاليةلمطرفيف

إفتحكؿالمنظماتإلىعالـالعالقاتالجديدأدلبياإلىامتلبؾ:إدارةالنفكذلمزبكف:الإدراك - 
قنكاتنفكذجديدةتكمؿالقنكاتالمكجكدة،حيثيجبأفتظيرالعالقاتبشكؿجيدفيالاتصالات

المكجيةلمزبكفكذلؾبقدرتياعمىكضعحكارفردمبتطبيؽشبكةمفالقكاتالمتكاممةكالمترابطة،ألف
كؿقناةىيبمثابةمصدرالاتصاؿبالزبكف،لذايجبأفتعرضكؿالقنكاتالمتكافرةلدلالمنظمة

كقدسادتالقنكاتالمتعددةفياستراتيجيةإدارة.معمكماتمتجانسةلخمؽانطباعجيدعفالمنظـ
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عالقاتالزبكفبيدؼتطكيرالتفاعؿكتنميتومعالزبكفكخمؽعالقاتقائمةعمىأساستبادؿ
.المعمكماتالشفافةالتيتؤدمإلىتكطيدأكاصرالثقة

يجبأفتدرؾالمنظمةأىميةالعممياتالمشتركةمعالزبكفلتقديـخدماتتستجيبكبفعالية: الانسجام
لتكقعاتوكحاجاتو،كذلؾمفخلبؿتكامؿجميعجيكدالمنظمةفيمعرفةالزبكفمفخلبؿالمباشر
معوكتجميعتمؾالمعمكماتفيقكاعدبياناتمركزيةكمتكاممةكخاصةفيالكقتالحاليأيفأصبح

عامؿالكقتقيدأساسيبالنسبةلممنظمات،إذأصبحالحصكؿعمىالمعمكماتفيالكقتالحقيقييمثؿ
فمثاؿفيمراكزالاتصاؿفإفمستقبؿالمكالماتيجب.ميزةمفمزاياجكدةالخدمةكيضفيميزةتنافسية

أفيككفعمىقدرعاؿمفالكفاءةفيمعالجةالطمبكالاستفساراتالتييبديياالزبكف،كعمىىذافإف
إدارةعالقاتالزبكففيالكقتالحقيقيتمثؿأىميةكبيرةكتتطمبتكامؿالعممياتكأنظمةالمعمكمات

الخاصةبالزبكفمعباقيأجزاءالمنظمة،كماأفمعالجةالمعمكماتفيالكقتالحقيقيتسرعمفالعممية
.العلبئقيةكتزيدمفرضاالزبكف

كذلؾمفخلبؿتحقيؽكلاءه،حيثأصبحالزبكفيتكقعخدماتترتكزبصفة:التواصل مع الزبون- 
حيثأفعمميةالتأكد.أكبرعمىالعلبقاتالقكيةبيفالمؤسسةكزبائنيا،فييعامؿلمتنافسيةكالتمايز

مفاستمراريةالزبكفبالتعامؿمعالمنظمةكخمؽالكلاءبينيماعادةمايتأتيمفخلبؿالعديدمف
فاطمة):الخدماتالبيعيةكالتسكيقيةالتيتشكؿمرتكزالصدارةلضمافالكلاء،كالتيمفبينيامايمي

الاىتماـبشكاكلالزبكفكملبحظاتوكمعالجتيامفخلبؿ(65:،ص2015الزىراءبفمكسی،
شعارهبأىميةالشككلالمقدمةلياكتعكيضوعفالخسارة؛تكفيرالخدماتبعدإتماـعممية الاعتذارلوكا 

.الصفقةمثؿخدماتالتركيب،الصيانةكتدريبالقائميفعمىالعمؿبطريقةالاستخداـ

ممالاشؾفيوأفتقديـمثؿىذهالخدماتلمزبائفبكفاءةكفعاليةمفالأمكرالتيتساىـكتساعدفي
.استمرارىـفيالتعامؿمعالمنظمةممايؤدمإلىتدعيـدكرىاكاستمراريةكجكدىاإزاءالمنافسةالقائمة
كلمتكاصؿمعالزبكفبشكؿجيدكفرتتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصالاتالكصكؿإلىذلؾباعتبارىا

 تسمحبربحالكقتكتجانسالاتصالاتمعو،كخاصةإذاطبقتىذهالأدكاتبطريقةتتكافؽمعالمخطط
التنظيميلممنظمةإذيككفلياقيمةمضافةذاتأىميةكبيرة،فمعرفةالزبكف؛أذكاقوكأسمكبوفيالاتصاؿ
بياالمؤسسةمفأجؿإقامة يسمحبالتحديدالجيدلمحتكلالرسالةالاتصاليةكجميعالمبادراتالتيتقكـ
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إذففإفالمعمكماتىيالقاعدة.اتصالاتكثيقةمعالزبكفكالقياـبالتصحيحاتفيالكقتالحقيقي
الأساسيةلتحقيؽالكلاء،لذاينبغيأفتتـعممياتالمنظمةباتساؽالمعمكماتكدقتياكينظرإلى

التكنكلكجياعمىأنياالدعامةالأساسيةفيكسبكالاءالزبكفلأنياتسمحبالفيـالدقيؽلمحاجاتك
.التكقعات

إفزيادةمعرفةالزيكفتعتبرآخرعنصرمفآليةإدارةعالقاتالزبكف،:زيادة فيم و معرفة الزيون- 
نظراألنياتتأتىكنتيجةمنطقيةلتحقؽالمراحؿالسابقةالذكر،إذيتـتحكيؿالمعطياتإلىمعمكماتذات

أىميةاستراتيجيةلاتخاذالقراراتبفضؿالتكنكلكجياالحديثةفيإدارةعالقاتالزبكفكنمكالانترنيت
فالمنظمةالتيتمتمؾشبكةالاتصالاتحديثةتستطيعأفتسيطرعمىمكاطفالقكةك.كمراكزالاتصاؿ

فمسفتياعمىالتكجوبالمعمكماتعمى الضعؼفيالسكؽ،حيثتعمؿتكنكلكجياالمعمكماتكالتيتقكـ
الزبكففيإطارالتسكيؽالتفاعميبحيثتجعؿمفالصعبعمىالزبكفالتكجو3التفاعؿمعتكجيات

بيفثالثأنكاعمفالمعمكماتالمرتبطةبالزبكفكىيDavenport Tomإلىالسمعالبديمة،كقدميز
المعمكماتالناتجةعفبياناتالزبكفالمعمكماتالمتحصؿعمييامفخلبؿالتفاعؿمعوكالمعمكمات

الضمنية،غيرأفمعظـالمنظماتتركزعمىالنكعالأكؿمفالمعمكماتعمىحسابالنكعيفالآخريف
رغـأفالنكعالثالثذكأىميةعالية،أمالمعمكماتالضمنيةكىيغيرمييكمة،صعبةالاستخراجكغير
ملبحظة،تتعمؽأساسابالإيحاءاتكتعابيرالكجوكغيرىامفعناصرالاتصالاتغيرالشفيية،إذطبؽ

أستاذ"Nonako Ikujiro"التسكيؽالمبنيعمىالمعمكماتالضمنيةمفقبؿاليابانييف،حيثيبيف
المعرفةبجامعةكاليفكرنيا،كيؼأفالمنظماتاليابانيةالمكجيةنحكالأسكاؽالعالميةحكلتالأفكار

Lexus&Hondaالضمنيةكرغباتالزبائفإلىمنتجاتذاتربحيةعاليةفعلبماتسيارات
استطاعتتحقيؽالنجاحبفضؿالملبحظاتالمعمقةحكؿحاجاتكرغباتالزبكفالأمريكي،إذف

فالمعمكماتالضمنيةاؿيجبأفتبقىكذلؾإذيمكفتحكيمياإلىمعرفةصريحةممايزيدمفمستكل
كيبقىالتحدمالأساسيأماـ.الاحتفاظبالزبائفكتكجيوالأنشطةالتسكيقيةنحكمفىـأكثرأىمية

تاحتيالجميعأقساـكأفرادالمنظمةمفأجؿالتسييرالفعاؿ المؤسساتىكنشرالمعمكماتكالمعرفةكا 
 .لمزبائف
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تطبيقات تكنولوجيا المعمومات في إدارة العلاقة مع الزبون : 3
فيعالـيسكدهتطكرالتقنياتالحديثةالمتسارعفيكسائؿالاتصاؿكصناعةالمعمكماتفافالتحدملا
يكمففيالبحثعفزائفجددفقطكلكففيفيـكإدراؾمتطمباتالزبائفكذلؾباستغلبؿكؿماىك

.جديدمفمفاىيـتسكيقيةحديثةأكالكسائؿالتكنكلكجية

  تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون 3-1 
. أىمية تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون: 3-1-1

تساىـتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿفيتحكيؿأنشطةالتسكيؽكذلؾعفطريؽتقكيةالبيعبكاسطة
مجمكعةكاسعةمفأجيزةالكمبيكتركالتيتمكفالمؤسسةمفجمعبياناتمفصمةعفالزبائفكالسكؽ

كالمنافسيفمفخلبؿالإدارةالكاممةلتنفيذالعممياتبمافيذلؾتخطيطالطمبكمفالضركرمالاعتراؼ
بحقيقةأفالإدارةالفعالةكالنمكلممؤسسةمرتبطافبالجيدكالكعيالمرتكزعمىخدمةالزبكفكأنشطة

العلبقاتمعو،كمفثـفإفالبرمجياتالتيتتيحياتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿتساعدعمىالاحتفاظ
بالزبائفليسفقطمفخلبؿتقديـخدمةمفيدة،كلكفأيضامفخلبؿجعؿالزبكفيشعربالتقديركالقيمة

 (138:ص2016دردكرأسماء،).كالرضا

عناصر تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون : 3-1-2

إفإدارةالعلبقةمعالزبكفالتقميديةلديياقيكدفيدعـقنكاتالاتصاؿالخارجيمعالزبائفسكاءبالياتؼ
أكالفاكسعمىعكسدعـإدارةالعلبقةمعالزبكفالإلكتركنيةلقنكاتالاتصاؿمفىاتؼفاکس،انترنت

.بريدالكتركنيكدردشةكغيرىامفحمكؿلدعـالتسكيؽ

( 140: ،ص2016دردور أسماء، ):كتتككفتكنكلكجياإدارةالعلبقةمعالزبكفمف

كىكعمميةاشتراؾكتزكيدالزبائفبالمعمكماتالتييحتاجكنيا،كتكجيييـلشراء:عنصر المشاركة- 
الخدمة

بعمميةالشراءباختيارأسمكبالدفععنصر الطمب-  فيياالزبكفباختيارالمنتجكيمتزـ .؛عمميةيقكـ
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عمميةمتكاممةحكؿإدارةمعمكماتعفالخدمةكىيجزءمفإدارةالمعرفةلأنيا:عنصر الإنجاز- 
تتطمبمعرفةمعمكماتحركةالمنتجكمعمكماتسمسمةالتكريدكىيمعمكماتميمةلمقدرةعمىتسميـ

.المبيعاتلمزبكففيأممكاف

تتضمفقدرةالنظاـعمىتمبيةاحتياجاتالزبائفالمختمفةكمساعدتيـفيحؿالمشاكؿ:عنصر الدعم- 
.التييتعرضكفإليياسكاءفياستخداـالمنتجأكغيرىا

: عوامل نجاح تكنولوجيا إدارة العلاقة مع الزبون : 3-1-3

،2016دردكرأسماء،):تتمثؿالعكامؿالأساسيةلنجاحتكنكلكجياإدارةالعلبقةمعالزبكففي
(140:ص

مفالصعكباتالتيتكاجومديرمالعلبقاتمعالزبكف،كالمتخصصةفيمجاؿ:تغيير ثقافة المؤسسة- 
التسكيؽالاختلبفاتالثقافيةالتيتنشأبيفالمؤسسةكبيفالمؤسساتالأخرلالتيتفتقدلثقافةالبيعنيائيا

فقبؿإدخاؿأمتعديلبتعمىالنظـكالعممياتأكإدارةالمعمكمات،لابدمفتغييرالثقافةفمديرم
العلبقاتمعالزبائفبحاجةإلىالتركيزعمىالمبيعاتإذاأردكابناءعلبقاتأكثرربحية،فالتحكؿ
.الثقافييعنيالتركيزعمىالمبيعات،التدريبكالنظـالمساندةالتيتدعـكظائؼتطكيرالأعماؿ

فالمؤسسةبحاجةإلىإيجادكسائؿالبيعخدماتإضافيةلمزبائفكالاستفادةمفالكلاءلمعلبمةالتجارية،
بدلامفالاستمرارفيالعمؿككحدةمنفصمة،كماأنيابحاجةالىتجزئةفعالةلمزبائفالتيتساعدىافي
تعزيزمكاردىاكجعؿعمميةالبيعأكثركفاءةعمىالمدلالطكيؿكىذامايساعدعمىبناءعلبقاتقكية

.معزبائنيا

تعدالمعمكماتالتجاريةأساسإدارةالعلبقةمعالزبائفالمحتمميفكالحالييففلببدمفتكفير:المعرفة - 
جميعالمعمكماتاللبزمةعفالمؤسسةالمستقبميةكالأسكاؽالتيتعمؿفييابمافيذلؾعددالمكظفيف
كالإيراداتكغيرىامفالبياناتالماليةإضافةإلىالتكنكلكجياالمستخدمة،كمعمكماتعفالمنافسيف،

.كأحداثالأخباركالتحاليؿكالتقاريرعفالمؤسسةكصناعتيا

كماتتيحالعلبقةالمديريفتحديدالمعمكماتالتييحتاجكفإليو،كىكمفشأنوتقميصالكقتالإقامة
بحكثإضافيةفالمزيدمفالمعرفةتشكؿأكبرفرصةلممصرؼلتحكيؿالزبكفالمرتقبإلىزبكففعمي،
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الضمافنجاحإدارةالعلبقةمعالزبكفلابدمفإقامةالمعرفةحكؿالزبكففيمختمؼمراحؿدكرةحياتو،
كأماـالقدرالكبيرمفالبياناتالمتاحةفأماـالمؤسسةاختيارالتنقيبعفالبياناتأكاستخداـالأدكات

.الذكيةلتحميمياإذأفكيفيةاستخداـىذهالمعمكماتىكماتكليوالمؤسسةالأىميةالبالغة

تحتفظالمؤسساتبياناتداخميةلزبائنياكبعضالبيانات:الجمع بين البيانات الداخمية والخارجية- 
الخارجيةعفالمنافسيفإذلابدمفإضافةالبياناتالخارجيةالىالداخميةفتكفيرالمعمكماتالدقيقةعف
.الزبائفكسرعةالكصكؿإليياتحدمفمخاطرممارسةالأعماؿالتجاريةكتحسفإدارةالعلبقةمعالزبائف

إفالمعمكماتالتيتتيحيامكاكبةالأحداثمفتشريعاتجديدة،استراتيجية:المخابرات الدقيقة - 
المؤسسة،خطكطالإنتاج،التحركاتالتنفيذيةتفتحآفاقالممؤسسةفيكسبكلاءزبائف،لذاتستخدـىذه
دراؾاحتياجاتالزبائف،فالمؤسسةتعمؿكشريؾاستراتيجي المعمكماتلتنبييومفالمخاطرالمحتممةكا 

.معالزبائفممايعطيوميزةتنافسيةكقدرةعمىالرقابةعمىسمسمةالقديمةلتقميؿالمخاطر

تبدأبتقييـحالةكؿالبياناتالداخمية،كالتيتككفمكجكدةمف:بناء قاعدة بيانات مشتركة لمزيائن- 
مخازفالبياناتالمتعددة،كلياأشكاؿكىياكؿمختمفةالتخزيفالبياناتحكؿالزبائفالحالييفكسمككيـ

كينبغيعمىالمؤسسةمقارنةالبياناتمعقاعدةبياناتالمحتكللتحديدالثغراتكالتكراراتكالتناقضات،
كالقضاءعمىالمعمكماتالغريبةكذاتالتسجيلبتالمتكررة،ممايسمحبتصنيفيابسرعةكدقةكيجعؿ

نظاـإدارةالعلبقةمعالزبكفأكثرفعالية،كلابدمفتحديثالبياناتبشكؿمستمرفيالكقتالحقيقيمع
دمجالمعمكماتالداخميةكالخارجية

الأدوات التكنولوجية المستخدمة في إدارة علاقة الزبون  : 3-1-4

(2002،85بشيرالعلبؽ،):تعتمدإدارةعلبقةالزبكفعمىأدكاتتكنكلكجيةكالآتي

كيقصدبياالأدكاتالمساىمةفيصناعةالاتصاؿاليكميمعالزبكفكيكمفىدفيا:الأدوات العممية-  أ
:فيإدارةالتفاعؿبيفالمؤسسةكالزبكف،ككذاالإسياـفيتفعيؿالكسائؿالتجاريةكالاتصاليةكنميزبيف

أمبمعنىتسييرالاتصاؿمع(...شخصيةالرسائؿ،مراكزالمكالماتالياتفية)أدكاتتسييرالعلبقة،-
.الزبكفمفخلبؿالقنكاتالمختمفةكتشكؿمصدراميمالتغذيةقاعدةالبيانات
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إلخ،كيمكفاستخداـ...كتشمؿأتمتةتنفيذالطمبات:automatisationأدكاتأتمتةقكةالمبيعات-
ىذهالأدكاتعفطريؽمختمؼالأجيزةالالكتركنيةكاليكاتؼالمحمكلةالحكاسيبالمحمكلة،حكاسيب

إلخ...الجيب

.إلخ...الاعدادالأحسفلمخططاتالعمؿالتسكيقية،كالحملبتالتركيجية،:أدكاتأتمتةالتسكيؽ-

 :الأدوات التحميمية وتتضمن-أ

ىكعبارةعفقاعدةكبيرةمفالبياناتالمجمعةكالمتعمقة:data warehouseمستكدعالبيانات-
نقاطالاتصاؿبالزبكفمفخلبؿمراكزالمكالمات،مكاقع)بالزبائف،كلياعدةمصادرقدتككفداخمية

القياـباستقصاءمؤسساتخارجية)الخ،أكخارجية....الانترنت،البريدالالكتركني،كنقاطالبيع
.(إلخ....متخصصة،

كىكعبارةعفنظاـآليمككفمفمجمكعةعمميات،:data miningنظاـتسجيؿكتحميؿالبيانات-
يمكفمفخلبليااكتشاؼالارتباطاتكالعلبقاتبيفالمعطياتالمجمعة،كماتسمحبالتنبؤبالسمككيات
المستقبميةلمزبائف،كذلؾعفطريؽاستخداـمجمكعةتقنياتإحصائيةكرياضيةكأيضايتـمفخلبليا

كالتنبؤبمدلاستجابةالزبكفالعركضالمؤسسة(فردمأككمي)إعطاءتقديـللبستيلبؾالمستقبمي
.كتقييـالجيكدالتركيجية

ىكمجمكعةفرعيةمفمستكدعالبياناتكتضـبياناتdata Smartsنظاـالبياناتالذكية-

كتكمف(....ضركريةلبعضكظائؼالمؤسسةمثؿتطبيقاتالتسكيؽالمباشر،تحميؿالنتائجالتجارية،
.ميزتيافيقدرتياعمىاستيداؼالبياناتالميمةكالضركرية

الأدوات الترميمية - ج

قدلايعنيشيئاالقياـبجمعقدركبيرمفالبياناتكمعالجتياكمفخلبؿالعديدمفالمصادر،إذالـ
تكفالنتائجالمحصؿعميياتتميزبالسيكلةعنداستخداميافيمراكزالمكالماتمثلبقدتأخذأدكات

الترميـشكؿشاشاتتمخصأىـالنقاطالمتعمقةبالزيكفكمدلتميزهفيالقطاعالسكقيمفخلبؿرقـ
.الأعماؿمثلب
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كمانأخذىذهالأدكاتالتفاعؿمعالزبكفمكقعانترنتمثلبأكنقطةبيع،تسمحبالحصكؿعمى
بياناتحديثةمثؿتسجيؿتكاريخالشراءكىكمايؤدمالىترميـقاعدةالبياناتبإدخاؿمعطياتحديثة

متعمقةبالزبكف
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 : الفصل  خلاصة
مماسبؽنجدأفإدارةالعلبقاتمعالزبائففيالمؤسساتأمرضركرمتقتضيوالظركؼالبيئية
كطبيعةالنشاطالتسكيقيكالتيتنتجعنياعلبقاتتفاعميةبيفمقدـالخدمةكالزبكف،حيثأصبحتبني

ىذهالاستراتيجيةحتميباعتبارهمنيجمتكامؿييدؼإلىالاحتفاظبالزبكفلأكبرمدةممكنةنظرا
.لأىميتيافيتحقيؽأىداؼالمؤسسةمفخلبؿالالتزاـبتطبيقاتيا

كلقدأدركتالمؤسساتأىميةماتحققوالتكنكلكجيامفمميزاتفيعلبقتيامعزبائنياكبالتالي
نشاطياالتجارم،كالتيتنعكسعميومفخلبؿزيادةحصتيافيالسكؽ،كزيادةرضاككلاءزبائنيا

شباعحاجاتيـكتمبيةرغباتيـ،كتطمعاتيـكقدرتياعمىالتكيؼمعيابالاستعانةبتكنكلكجياالمعمكمات كا 
.كالاتصاؿ

كقدخمصناإلىأفتطبيؽتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿفيإدارةالعلبقةمعالزبكفنتجعنيا
ظيكرمصطمحإدارةالعلبقاتمعالزبكفالكتركنيا،حيثيمكفلممؤسسةالتفاعؿمعزبائنياكالمحافظة

.عمييـاعتماداعمىالكسائطالالكتركنيةالمتنكعة
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  :التسويقي نشاطيا و OOREDO0 مؤسسة تقديم- 1

OOREDOOمجمكعةمففرعىيكالنقاؿ،بالياتؼالاتصالاتالمؤسسةالتجارمالاسـىك
حيثالاتصالاتمجاؿفيالجزائرفيتعمؿمؤسسةىيكالككيتيةللبتصالاتالكطنيةالشركة
 .بالجزائرالنقاؿالياتؼسكؽفيالثالثةالمرتبةتحتؿ

  OOREDOO بمؤسسة التعريف1-1

حيثمف)الثالثالمشغؿىينجمةباسـسابقاالمعركفةاكريدك:المؤسسةعفتاريخيةلمحة
طريؽعفالمصكرةالرسائؿكالانترنتخدمةأدخمت:الجزائرفيالنقالةلميكاتؼ(الفعميالتاريخ
الفكزخلبؿمفبالجزائرالنقاؿلمياتؼالثالثةالرخصةاستغلبؿعقدعمىحصمتالنقاؿ،الياتؼ

قبؿمفالجزائرفيالعمؿفيالمؤسسةىذهكضعتحيثأمريكي،دكلارمميكف421بقيمةبمناقصة
15لمدةعقدبمكجباNITED GULF BANK مفبتمكيؿللبتصالاتالكطنيةالككيتيةالمؤسسة

 .سنة

سنكات3مدلعمىأمريكيدكلار1بقيمتواستثمارمعمىنشاطيابدايةفياكرينكاعتمدتكقد
.المتعددةالكسائطتكنكلكجيامجاؿفيالقائدأصبحتالاستثمارىذاخلبؿمف

المتعددةالكسائطمشغؿىكك2003عاـسبتمبر2فيالجزائريةللبتصالاتالكطنيةظيرت-
.النقاؿالياتؼلخدماتالكطنيةالخدمةترخيصعمىحصؿالذمكالجزائر،فيالأكؿ

كؿغطتحيثنجمة،التجاريةعلبمتياالجزائريةللبتصالاتالكطنيةأطمقت،2004أكت25-
2005عاـنيايةفيالجزائر

لمكطنيةالمالؾىيك(KOWSIT PROJECT COMPAGNI)مجمكعة2017مارس-
متزكدأكبرالأخيرةىذهتعتبرالتي(QTEL)قطراتصالاتمعصفقةفيدخمتللبتصالات،

 .قطردكلةفيالاتصالاتالخدمات
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ىذاأكريدرلتصبحك...لكتيامريتيا،علبمتيابتغيير(CTRL)]مجمكعةقامت2013فيفرم25-
 .المجمكعةكؿعمىتدريجياطرؽالتغيير

 LA 3EME GENERATIONالنقاؿالياتؼشبكتيااكريدكاأطمقت،2013ديسمبر13-

الزبكفخدمةفياكريدكالكاقعفيالمتنقمة،للبتصالاتجديدعالـالجزائرملممستخدـتقدـاكريدر
معالتعامؿفيعاليةجكدةأيضاكلكفمبتكرةكخدماتمنتجاتخلبؿمففقطليسالجزائرم،
التقنياتأحدثمفالمعداتعمىبالاعتمادكذلؾمعيـ،جيدةعلبقاتإقامةخلبؿمفالزبائف

.لمغايةالتنافسيةالشعيرسياسةكالمعاييرأعمىإلىبالإضافة
 

 

 47 47 عمى الوثائق المقدمة من طرف المؤسسةبالاعتمادة لبمن إعداد الط
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 الدراسة محل لممؤسسة فنية بطاقة

 المؤسسة طرف من المقدمة الوثائق عمى بالاعتماد الطمبة إعداد من 
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: OOREDOOوظائف مؤسسة : 3-2
 تتعمؿكظائؼكمياـمعظـالمديرياتفيـيمي

 ضمافاىداؼمجيكرالنشرفيالجزائر؛تتمثؿميامياالرئيسيةفي:كظيفةالمديريةالعامة-

 (:Extortiw storagng group)ترأسالاجتماعاتمثؿ

 التعريؼباكريدكفيمجمسالإدارةإدارةجميعالعممياتالتجاريةمفخلبؿتكفيرالتكجيوالاستراتيجية؛

.التفاكضعمىعقكد

إدارةالمكاردالبشريةكتمثؿميمتيافيتقديـلممكظفيفإطاراجتماعيمينيمحفز،يسمحبتطكير-
مياراتكؿمكظؼ،لتغطيةجميعالجكانبالمتعمقةبإدارةكتسييرالمكاردالبشرية،ىذاالفريؽيتككفمف

شخصدكرىـىكتطكيرسياسةإدارةالمكاردالبشرية؛تطكيراستراتيجياتالتكظيؼتحديد40أكثرمف
كتعريؼخصائصالتدريب؛شرحسياسةالمكافأة،كتطكيربرامجالحكافزالعاممكف؛

.المسؤكؿعفتنفيذقانكفالعمؿداخؿالمؤسسة-

تتمثؿميمتيافيالتعريؼبالكريدمكالجزائركقاتلتكامؿطكؿالمؤسسة:كظيفةالأعماؿالتنفيذية-
تطكيرالمنتجاتكالخدماتفيالشركةبطريقةمبتكرةكتكييفيامع:مفخلبؿالأنشطةالرئيسيةالتالية

فيالبيعكالتفاكضكالاستكشاؼفيمختصديناميكي،تجارمفريؽمعالاشتراؾاحتياجاتالزبائف
.الزبائفالكفاءبرامجتطكيرالشركة

 مباشر؛كالغيرالمباشرالتكزيعقسميإلىتتقسـكالتكزيعإدارةكظيفة-

إلىييدؼكماالسكؽداخؿ،الجزائرفيأكريدكمنتجتكفيرضمافىدفياالمباشر؛غيرالتكزيعقسـ-
 المكزعكفىـمعتمديفشركاءمعالجزائراكريدكربط

 عمىبالاعتمادمبيعات،فريؽخلبؿمفبيع،نقاطعمىالكفاءتحقيؽىكىدفو:المباشرالتكزيعقسـ

 اللبزمةالكسائؿ

.الكاجياتفيمعركضىكماىكماجانبإلىالمنتجاتبيعيضمنكفالبائعكف-
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أىداؼتحقيؽكالجزائراكردرعالـعمىالزبائفتعريؼفيميمتياتتمثؿ:المبيعاتإدارةكظيفة-
لكقعخصيصاالمصممةالعركضتنفيذكتصميـىكىدفياالثقافيةالقدرةالرؤية،التكفر،،القرب"البيع
 ,Samsun:)مثؿالنقالةاليكاتؼمصنعيمعشراكاتبناءخلبؿمفالسكؽاحتياجاتك

Nokia,Lenovo)

 خلبؿمفالشركةالماليةكالاقتصادسياسةتكجيوفيميمتياتتمثؿ:المحاسبةكالماليةإدارةكظيفة-

 :ىيالنشاطقطاعاتكالريحية،تعظيـ

الميزانية؛كالاستثماركالدفعحسابات:المحاسبة-

..الشراهالتمكيؿ:النقديةالتدفقاتمفالاستفادةكالبنؾىيكؿإنشاء:النقد-

كالجزائرالجزائرالشبكةجكدةصيانةكبناءتخطيط،فيميمتياتتمثؿ:التكنكلكجياإدارةكظيفة-
المبتكرةالتكنكلكجياحكؿالنظـىندسة
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منيجية الدراسة  2
سيتـمفخلبؿىذاالمبحثتكضيحمنيجيةتصميـالاستبيافكتحكيمومفطرؼبعضالأساتذة     

كخبراءفيمجاؿالمالية،كماسيتـعرضنتائجوكتحميمياتحميلبإحصائياعفطريؽالبرنامجالإحصائي
SPSSمعمفخلبؿتحميؿبياناتياالشخصية ،كماسنتطرؽلمجتمعالدراسةككذاالعينةالمستيدفة

 .إبرازحدكدالدراسةكالمشاكؿالتيتمقيناىاأثناءتكزيعأداةالدراسة

 إعداد الاستبيان2-1
إلىتحقيؽالأىداؼالتيأنشئلأجميا،ألاكىي"الاستبياف"يؤدمالبناءالجيدكالسميـلأداةالدراسة

.الإجابةعفإشكاليةالدراسةكتساؤلاتيا

  أجزاءالاستبياف:أولا

حيثأخدنابعيفالإعتبارعندبالمغة العربية تـإعدادالاستبيافبمايتكافؽمعالدراسةالسابقة       
إعدادهالأسمكبالبسيطكالمغةالمفيكمةلتجنبالتأكيؿكعدـالفيـمفطرؼأفرادالعينةكالتسمسؿ

المنطقيعندإعدادالفقرات،كيحتكمالاستبيافقسميف،القسـالأكؿيتككفمفالبياناتالشخصيةلمزبائف
أماالقسـالثاني...السف،المؤىؿالعممي،الجنس،المستكلالتيكزععمييـالاستبيافكتتمثؿفي

:يحتكمعمىمحاكرالدراسةتـتبكيبوعمىالشكؿالتالي

ييدؼإلىقياسنتائجالاىتماـبرضاككلاءالزبكف(10-1الفقرةمف)المحكرالأكؿ-

دراسةنتائجاستخداـالمؤسسةلتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ:(4-1الفقرة)المحكرالثاني-

المككفمفخمسدرجاتلتحديد)likert) تـاعتمادمقياسليكارتكللئجابةعفىذهالفقرات
درجةأىميةكؿفقرةمففقراتالاستبياف،حيثكانتالإجاباتكالتاليغيرمكافؽبشدة،غيرمكافؽ

:،محايد،مكافؽ،مكافؽجدا،كماىـمكضحمفخلبؿالجدكؿالتالي
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مقياس تحديد الأىمية النسبية وفق مقياس ليكارت : (01)جدول رقم

الأىمية الدرجة 

غيرمكافؽتماما5

غيرمكافؽ4

محايد3

مكافؽ2

مكافؽجدا1

 من اعداد الطالبان بالاعتماد عمى مقياس ليكارت الخماسي: الصدر 

 عينة الدراسة 2-3
 بعداستعادتاستماراتالاستبيافمفقبؿالعينةمحؿالدراسةتـتفريغبياناتيافيبرنامج

SPSSسيتـعرضزبكف50مفأجؿالحصكؿعمىالنتائجلتحميمياكتفسيرىا،فقدشممتالدراسة
.الحدكدالمكانيةكالزمانيةلمدراسةكعرضنتائجيامفخلبؿىذاالمطمب

حدود الدراسة : أولا
:تمثمتحدكدالدراسةمفخلبؿ

كلايةعيفتمكشنتOoredooمؤسسةاكريدك:الحدكدالمكانية
.2022افريؿ12الى2022مارس 13تمتىذهالدراسةمفالفترةالممتدةمف:الحدكدالزمانية

 صعوبات الدراسة : ثانيا
كنشيرفيالنيايةإلىأنناقمنابماىكمطمكبمفأجؿالحصكؿعمىالإجاباتفيكقتياالمناسب،

  .كذلؾمفخلبؿالحاحنارغـتحججأفرادالعينةلكثرةانشغالاتيـ
عينة الدراسة:ثالثا

استبياناعمىمجتمعالدراسةكفقالجدكؿتكزيعالعينةكفؽاجدكؿ50تـتحديدعينةالدراسةبتكزيع
.استبيانا50الذميظيركذلؾالعددالذمتـاستردادهكالبالغ(2)رقـ
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توزيع عينة الدراسة : (02)الجدول رقم

50العينة

50المستجيبيف

٪100نسبةالاستجابة

مفاعدادالطالبافبالاعتمادعمىالاستبياف:المصدر

50٪مفأصؿ100بنسبة50يبيفالجدكؿالسابؽأفعددالمستجيبيفمفالمدققيفالخارجييف
.كىكحجـالعينةالإجمالي،كبذلؾتعدنسبةالاستجابةجيدة

الأساليب والأدوات الإحصائية المستخدمة : رابعا
لإجراءالدراسة،كذلؾلككنوالطريقةالأكثرشيكعافيالكصفيالتحميميالمنيج استخدـالباحث

البحثإذيتناكؿأحداثكظكاىركممارساتمكجكدةمتاحةلمدراسةكالقياسكماىيدكفتدخؿالباحث
أثرالتسكيؽالبنكيعمىتيدؼىذهالدراسةإلىدراسة.فيمجرياتيابحيثيستطيعكصفياكتحميميا

.رضاالزبكفالجزائرم

باستخداـSPSSبعدجمعالبياناتتـتفريغكتحميؿالاستبيافعفطريؽالبرنامجالاحصائي
:الاختباراتالإحصائيةالتالية

.اختبارآلفاكركمباخلمعرفةثباتكصدؽفقراتالاستبياف-
.حسابالمتكسطاتالحسابيةلكؿمحكر-
.حسابالانحراؼالمعيارملكؿمحكر-
تحميل البيانات الشخصية  : 2-4

سيتـمفخلبؿىذاالمطمبعرضكتحميؿالبياناتالشخصيةلأفرادعينةالدراسة،مفحيثالسف،
.ممايساعدفيتحميؿبعضنتائجالدراسة......الجنس،الخبرة

السن : أولا 
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توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر :(03)الجدول رقم 
 

النسبة المئوية العدد السن 

٪2754سنة30الى18مف

٪1836سنة40الى30مف

٪36سنة50الى40مف

٪24فمافكؽ50مف

٪50100المجمكع

SPSSإعدادالطالبافبالاعتمادعمىمخرجاتبرنامج:المصدر
يظير03-02مفخلبؿالشكؿرقـ:حسبالعمر.نلبحظمفخلبؿالجدكؿالسابؽأفالفئة

لفئة%30الجدكؿنتائجالدراسةالمتعمقةبعمرأفرادعينةالدراسة،كقدأظيرتأفأعمىنسبةبمغت
عمى%6ك%36سنةب50الى40سنةكمف40-30سنة،ثـتميياالفئتيفمابيف30-18مابيف

%.4فمافكؽسنةب50التكاليثـفيالأخيرفئةمف

يمثل توزيع افراد العينة حسب متغير السن  : 01الشكل رقم 

 
 spssمفاعدادالطالبافبالاعتمادعمىمخرجات:المصدر
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: الجنس

   توزيع أفراد العينة حسب الجنس(:04)الجدول رقم

النسبةالمئكيةالعددالجنس

٪3468ذكر

٪1632أنثى

٪50100المجمكع

SPSSإعدادالطالبافبالاعتمادعمىنتائجالاستبيافبناءاعمىمخرجاتبرنامج:المصدر     
أفنسبة4يبيفالجدكؿرقـمفخلبؿالجدكؿالسابؽالذميكضحتكزيعالنسبحسبالجنس،

،كىذايدؿأفنسبةالذككرأعمىمف%32كمفالإناثىي%68عينةأفرادالدراسةمفالذككرىي
.نسبةالإناث

توزيع افراد العينة حسب متغير الجنس  : 02الشكل رقم 




 spssمفاعدادالطالبافبالاعتمادعمىمخرجات:المصدر
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 SPSSتوزيع عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة من : (5)لجدول رقم ا

 البياف العدد النسبة

66% سنكات5الى0مف 33   

22% سنكات10الى05مف 11   

6% سنة15الى10مف 3   

6% سنة20الى15مف 3   

100%  المجمكع 50 

 SPSSمخرجات  من إعداد الطالبين: المصدر 

فئاتيشمؿاقؿمف4يظيرلناالجدكؿالمتعمؽبسنكاتالخبرة،الذمتـفيوتكزيعسنكاتالخبرةإلى
،ثـ%66سنكاتىيأعمىنسبةب5الى0سنة،حيثأفالفئةمف20سنكاتكتنتييبأكثرمف5

،%6ك%6سنةب20الى15سنةك15الى10،ثـفئةمف%22سنكاتب10إلى5تمييافئة
 . كىدامايعكسمصداقيةالاستبيافحيثأفأفرادالعينةيتمتعكفبخبرةكافية

 SPSSمن  توزيع عينة الدراسة سنوات الخبرة :  ( 3)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 spss v 26مخرجات الطالبين  بناءا عمى من اعداد:المصدر 
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تحميل نتائج الدراسة - 3
مفخلبؿىذاالمبحثسيتـالتطرؽإلىاختباراتصدؽالاتساؽالداخميلفقراتالاستبانةعف
طريؽمعامؿسبيرمافككذاثباتفقراتالاستبيافعفطريؽمعامؿألفاكركمباخبالإضافةلتحميؿ

 one sample t))اختبارالفرضياتلممحاكرالثلبثةعفطريؽاختبارككفيالأخيرإجاباتالعينة
test. 

 اختبار صدق الاتساق الداخمي  3-1
اختبارقكةالارتباطبيف سيتـالتطرؽمفخلبؿىذاالمطمبلاختبارصدؽالاتساؽالداخميأم

درجاتكؿفقرةمففقراتالاستبيافمعالمحكرالذمتنتميإليو،حيثاستخدمنامعامؿالارتباط
.سبيرمافلحسابمعامؿالارتباطبيففقراتالمحكركمتكسطىذاالمحكر

اختبار صدق الاتساق الداخمي لفقرات المحور الأول : أولا

يكضحالجدكؿالتالياختبارصدؽالاتساؽالداخميلفقراتالمحكرالأكؿباستعماؿمعامؿالارتباط     
                  :سبيرمافكمايمي

الارتباط بين فقرات المحور الأول ومتوسط المحور الأول : (06)الجدول رقم

معامؿالبيافالرقـ
الارتباط

مستكل
الدلالة

الككالةبتمبيةكؿحاجاتالزبكفكالاستجابةلياباستعماؿ01 تقكـ
تكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ

0.568**0.000

0.001**0.469طريقةالتجاكبالالكتركنيمعالزبائفممتازة02

 0.000**0.623مستكلعرضالخدمةالكتركنيامطابؽلتكقعاتؾ03

تضعثقتؾبالكعكدالمقدمةاكالمعركضةالكتركنيامفطرؼ04
الككالة

0.666**0.000 

ككالة05  0.000**0.463بعرضكؿالمعمكماتالخاصةبالخدمات Ooredooتقكـ
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المقدمةباستعماؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ

 0.000**0.804ترغبفيمكاصمةتعاممؾمعىذهالككالة06

ترغبدائمافياخباراىمؾكاصدقائؾبالخدماتكالمزاياالتي07
.تقدموىذهالككالة

0.802**0.000 

تستجيبالككالةدائمالانشغالاتؾكتساؤلاتؾاكالشماكمفيام08
كقتكقتكفيامساعة

0.378**0.007 

كفائؾلمعلبمةجعمؾتتغاضىعفالمشاكؿالتيقدتكاجوالشبكة09
مثؿحدكثاضطراباتجكية

0.787**0.000 

 0.000**0.772ىيالافضؿمقارنةبالعلبماتالمنافسةOoredooمؤسسة10

 SPSSإعدادالطالبافاعتماداعمىمخرجاتبرنامج:المصدر

يتضحمفخلبؿالجدكؿالسابؽأنويكجدعلبقةطرديةبيففقراتالمحكرالأكؿكمتكسطىذا
0.804ك0.378المحكر،حيثتتراكحمعاملبتالارتباطمفالفقرةالأكلىإلىغايةالفقرةالعاشرةمابيف

نقكؿأفجميعفقراتالمحكرالأكؿصادقةلما0.05كالتيتعتبردالةعندمستكلدلالة ،فعمىالعمكـ
.كضعتلقياسوكتعبرعفمكضكعالمحكرككؿ

اختبار صدق الاتساق الداخمي لفقرات المحور الثاني : ثانيا

يكضحالجدكؿالتالياختبارصدؽالاتساؽالداخميلفقراتالمحكرالثانيباستعماؿمعامؿ       
:الارتباطسبيرمافكمايمي

الارتباط بين فقرات المحور الثاني ومتوسط المحور الثاني : (07)الجدول رقم

الر
قـ

معامؿالبياف
الارتباط

مستكل
الدلالة

يؤدماستعماؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿالىسرعةاتصالؾ01
بالككالة

0.887**0.002
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يؤدماستعماؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿفيالككالةالى02
تكفيرالمعمكمةالدقيقةكذلؾاعتماداعمىمختمؼالكسائؿ

التكنكلكجية

0.918**0.000

يؤدماستعماؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿفيالككالةالى03
تبسيطالاجراءاتكالعممياتالاداريةمعالككالةكجعميااكثر

فعالية

0.808**0.001

يؤدماستعماؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿالىتقميؿالكقتك04
الجيدكالتكاليؼجراءالتكاصؿمعالككالة

0.818**0.000

 SPSSإعدادالطالبافاعتماداعمىمخرجاتبرنامج:المصدر

يتضحمفخلبؿالجدكؿالسابؽأنويكجدعلبقةطرديةبيففقراتالمحكرالثانيكمتكسطىذا
إلى0.808مابيف(4)إلىغايةالفقرة(1)المحكر،حيثتتراكحمعاملبتالارتباطمفالفقرة

.،صادقةلماكضعتلقياسوكتعبرعفمكضكعالدراسة0.05كالتيتعتبردالةعندمستكل0.918

 اختبار ثبات الاستبيان  3-2
لإجراءاختبارثباتفقراتالاستبيافاستخدمنامعامؿألفاكركمباخ،حيثيككفىذاالأخير

بحيثإذالـيكفثباتبيففقراتالاستبيافيككفمعامؿألفاكركمباخيساكم1ك0محصكرابيف
كافثباتالاستبيافمرتفعايعنيمصداقية(1)،ككممااقتربتقيمةألفاكركمباخمفالقيمة(0)القيمة

بثباتالاستبياف0.6الفقرات،أمأفمعاملبتألفاكركمباخيجبأفتتجاكز .حتىنستطيعالجزـ
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اختبار ثبات الاستبيان لفقرات المحور الأول : أولا

يكضحالجدكؿالتالياختبارثباتالاستبيافلممحكرالأكؿباستعماؿمعامؿألفاكركمباخ

معامل ألفا كرومباخ لفقرات المحور الأول : (08)الجدول رقم

معامؿألفاالعددالبياف
كركمباخ

100.880ثباتالاستبيافلفقراتالمحكرالاكؿ

SPSSإعدادالطالبافاعتماداعمىمخرجاتبرنامج:المصدر

الجدكؿأعلبهيكضحقيمةمعامؿألفاكركمباخبعدحذؼالفقراتمفالمحكرالأكؿ،حيثيتراكح
.كمفىنانقكؿافالمحكرالاكؿيتمتعبثباتقكم0.880معامؿألفاكركمباخ

اختبار ثبات الاستبيان لفقرات المحور الثاني :ثانيا

يكضحالجدكؿالتالياختبارثباتالاستبيافلممحكرالثانيباستعماؿمعامؿألفاكركنباخ

معامل ألفا كرومباخ لفقرات المحور الثاني : (09)الجدول رقم

معامؿألفاالعددالبياف
كركمباخ

40.885ثباتالاستبيافلفقراتالمحكرالاكؿ

SPSSإعدادالطالبافاعتماداعمىمخرجاتبرنامج:المصدر

الجدكؿأعلبهيكضحقيمةمعامؿألفاكركمباخبعدحذؼالفقراتمفالمحكرالأكؿ،حيث
كمفىنانقكؿافالمحكرالثانيمفىذاالاستبيافىكالاخر0.885يتراكحمعامؿألفاكركمباخ

.يتمتعبثباتقكم
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 اختبار الفرضيات 3-3
يتضمفىذاالمبحثعرضالتحميؿبياناأفرادعينةالدراسةكفقالمحاكرالاستبيافكاختبارفرضيات
الدراسة،كذلؾمفخلبؿإجاباتأفرادالعينةعفأسئمةالدراسةكاستعراضأبرزنتائجالاستبانةكالتيتـ

.التكصؿإلييا

 اختبار الفرضيات لمحاور الدراسة  3-1 3
بتحديدالفئاتلذانقكـبالخطكاتالتالية :لاختبارالفرضياتنقكـ

تعيين الفئات -

جابةغيرمكافؽتمثؿ(5)عددالفئاتىكخمسفئاتحيثإجابةغيرمكافؽتماماتمثؿالفئةرقـ ،كا 
جابةمكافؽتمثؿ(3)،كتمثؿإجابةمحايدرقـ(4)رقـ (.1)،أماإجابةمكافؽجداتمثؿرقـ(2)،كا 

المدى -

 الأرقاـ ىذه  لتفسير معيار كضع تـ كماالمدليساكمالحدالأعمىمطركحمنوالحدالأدنى،
 حيث المدل، حساب كقدتـ للؤىمية،الترتيبي المقياس باستخداـ مدلكلا النظرم الحسابي المتكسط بإعطاء
 الفئة طول حساب- كيتـ(4=1-5 (يساكم

 لقيـ الأكلى الفئة فتككف(0.8=4/5) إذف ،)الخيارات(الفئات عدد عمى المدل تقسيـ خلبؿ مف
الحسابية،كتـتكضيحذلؾمفالمتكسطات قيـ لبقية بالنسبة كىكذا1.8 إلى 1 مف ىي الحسابي المتكسط

:خلبؿالجدكؿالتالي

 (الاىمية النسبية لممتوسط الحسابي)معايير تفسير النتائج : (10)الجدول رقم

الأىميةالكسطالحسابي

مكافؽجدا]1-1.8]

مكافؽ]1.8-2.6]

محايد]2.6-3.4]
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غيرمكافؽ]3.4-4.2]

غيرمكافؽتماما[4.2-5]

تـإعدادالجدكؿبالاعتمادعمىمقياسليكارت:المصدر
اختبار الفرضيات لممحور الأول:أكلا

باختبارالفرضياتمفخلبؿحسابالمتكسطات بعدماقمنابحسابالمدلكتحديدالفئات،سنقكـ
 t  (one sample tالحسابيةكالانحرافاتالمعياريةلكؿفقرةمففقراتالاستبيافكذلؾباستخداـاختبار

test)كىذالتحميؿفقراتالاستبانة.
أكبرمف المحسكبةtتككفالفقرةإيجابيةأمأفأفرادعينةمكافقكفعمىمضمكنياإذاكانتقيمة

٪،تككفالفقرةسمبية60كالكزفالنسبيأكبرمف0.05الجدكلية،أكمستكلالمعنكيةأقؿمفtقيمة
tالمحسكبةأصغرمفtبمعنىأفأفرادعينةالدراسةغيرمكافقكفعمىمحتكاىا،كىذاإذاكانت

.٪60،كالكزفالنسبيأقؿمف0.05الجدكليةأكمستكلالمعنكيةأكبرمف
لدكرتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتفيفيلايكجدأثرذكدلالةإحصائية:H0الفرضيةالعدمية-

 الاىتماـبرضاككلاءالزبكف

لدكرتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتفيفييكجدأثرذكدلالةإحصائية:H1الفرضيةالبديمة-
.الاىتماـبرضاككلاءالزبكف

:لممحكرالأكؿكمايميT testالجدكؿالتالييكضحاختبار

 لممحور الأول T testاختبار : (11)الجدول رقم

المتكسطالفقرات
الحسابي

مستكلالدلالةTقيمةالانحراؼالمعيارم

(SIG)

012.561.19715.1110.000الفقرة

 0.000 022.320.99816.42الفقرة

 0.000 032.481.05416.631الفقرة
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 0.000 042.480.88619.789الفقرة

0.000 052.260.98516.211الفقرة

 0.000 062.621.19315.525الفقرة

 0.000 072.781.25015.724الفقرة

 0.000 082.441.24813.825الفقرة

0.000 092.561.14515.800الفقرة

 0.000 102.541.12815.913الفقرة

SPSSإعدادالطالبافاعتماداعمىمخرجاتبرنامج:المصدر

نلبحظأفجميعفقراتالمحكرالمذككرأعلبهلدييـالكزفالنسبياصغر(12)مفخلبؿالجدكؿالسابؽ
المحسكبةلممعدؿالكميلممحكرمكجبةمماt،أمابالنسبةؿ0.05،كمستكلالدلالةاكبرمف0.6مف

كمنو.يدؿعمىايجابيةفقراتالمحكرالثانيأمأفاغمبأفرادالعينةيكافقكفبشدةعمىمحتكلالفقرة
لدكرتكنكلكجياالاتصاؿكيكجدأثرذكدلالةإحصائيةنرفضالفرضيةالعدميةكنقبؿالفرديةالبديمةأف
.المعمكماتفيفيالاىتماـبرضاككلاءالزبكف

اختبار الفرضيات لممحور الثاني : ثانيا

باختبارالفرضياتلممحكرالثانيكذلؾباستخداـ تـتحديدالفئاتسابقا،كعمىىذاالنحكنقكـ
.t  (one sample t test)اختبار

:فرضياتالمحكرالثانيتككفعمىالنحكالتالي
لايكجدأثرذكدلالةاحصائيةلمدلاستخداـالمؤسسةتكنكلكجياالاتصاؿك:H0الفرضيةالعدمية-

 المعمكمات

يكجدأثرذكدلالةإحصائيةلمدلاستخداـالمؤسسةتكنكلكجياالاتصاؿك:H1الفرضيةالبديمة-
 المعمكمات
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:لممحكرالثانيكمايميT testالجدكؿالتالييكضحاختبار

:  لممحور الثانيT testاختبار : (13)الجدول رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

SPSSإعدادالطالبافاعتماداعمىمخرجاتبرنامج:المصدر

نلبحظأفجميعفقراتالمحكرالمذككرأعلبهلدييـالكزفالنسبياصغر(13)مفخلبؿالجدكؿرقـ
المحسكبةلممعدؿالكميلممحكرمكجبيعنيt،أمابالنسبةؿ0.05كمستكلالدلالةاكبرمف0.6مف

ممايدؿعمىايجابيةفقراتالمحكرالثانيأمأفاغمبأفرادالعينة2.042الجدكليةtاصغرمف
يكافقكفبشدةعمىمحتكلالفقراتكعميونرفضالفرضيةالعدميةكنقبؿبالفرضيةالبديمةالمتمثمةفيأف

 أثرذكدلالةإحصائيةلمدلاستخداـالمؤسسةتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكمات

أصغرمف0.000فيالأخيرنحكـعمىالمحكرالثانيمفخلبؿجميعالفقراتمستكلالدلالة
أماتجاه3.76الجدكلية،كبمغالمتكسطالحسابيtكىيأكبرمف56.865المحسكبةtك0.05

أميكجدأثرذكH1كنقبؿالفرضيةالبديمةH0ىذامايجعمنانرفضالفرضيةالعدمية"مكافؽ"الإجابة
.دلالةأثرذكدلالةإحصائيةلمدلاستخداـالمؤسسةتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكمات

المتكسطالفقرات
الحسابي

الانحراؼ
المعيارم

مستكلTقيمة
الدلالة

(SIG)

011.720.83314.5830.000الفقرة

021.780.88714.1850.000الفقرة

031.941.03813.2130.000الفقرة

041.760.95912.9690.000الفقرة
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مناقشة الفرضيات   : 3-4
0.88مفخلبؿماتـالعمؿعميوكمفخلبؿمعامؿالثباتالفاكركمباخكالذمسجمتقيمتوب

لممحكرالثانيافىناؾثباتقكمكارتباطقكمبيففقراتالاستبيافك0.85بالنسبةلممحكرالاكؿك
تعتمدبشكؿكبيرعمى Ooredooكمفخلبؿالفرضياتالسابقةالذكرنسنتنجافمؤسسة.محاكره

تكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتفيالاىتماـبرضاككلاءالزبكفكتعتدعمييافيكسبوكجذبانتباىو
.باعتبارحجرالاساسفينشاطيا
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:  خلاصة الفصل

كلايةعيفتمكشنتOoredooفيىذاالفصؿتمتدارسةميدانيةلعينةالعملبءككالة
كالتياستيدفتفيلمعرفةمدلاثرتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتفيكسبكلاءالزبكفكرضا،

ىذاالمكضكعالمكضكعلمتحؽمفمجمكعةالفرضياتالطركحةسابقاكذلؾباستخداـالنمكذج
لتحميؿالاستبيافالذمتـتكزيعوعمىعينةزيائفمحؿالدراسةبالاضافةالىSPSSالاحصائي

.اجراءالمقابمةمعمجمكعةالمكظفيففيالككالةعمىمستكلكلايةعيفتمكشنت

كمفخلبؿالاستبانةالمكزعةكالنتائجالمحصؿعمييانستطيعالقكؿبأفلتكنكلكجياالاتصاؿك
.المعمكماتدكركبيرفيكسبرضاالزبكفالجزائرمكمنوأداءالككالةبصفةعامة



 

 

 

 
 

 

 

 الخاتمة 
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 : خاتمة

زيادةتعدالتطكراتالسريعةكالمتلبحقةفيتكنكلكجياالشبكاتكأجيزةالاتصاؿالسببالرئيسيفي
يتـانتشارتكنكلكجياالمعمكماتسكاءداخؿالمؤسسةأكفيـبيفالكياناتالاقتصاديةالمختمفة،حيث

كقدتحكيؿالبياناتكالمعمكماتمفخلبؿالربطبيفأجيزةالحكاسيبكالشبكاتالداخميةمنياكالخارجية،
دعـزادتعممياتالربطبيفىذهالشبكاتبعدظيكرالشبكةالدكليةلممعمكماتالانترنت،مماساىـفي

 .ككفاءةكفعاليةالمؤسسات

المؤسساتكيعدتأثيرتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿعمىالعالقاتكاحدامفأكبرالتحدياتالتيتكاجو
منتجاتياكمايتكقعأفيككفلتكنكلكجياالمعمكماتكقعاكبيراعمىكيفيةقياـالمؤسساتبتسكيؽ

 .كخدماتياكعلبقتيا

عمىتمبيةأماإدارةعالقةالزبكفتتمثؿفيإستراتيجيةتضعالزبكففيبؤرةتركيزالمؤسسةككذاالعمؿ
ككسيمةاحتياجاتوكرغباتوأكثرمفالمؤسساتالمنافسة،فييتستخدـتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ
المعمكماتلجذبكالحفاظعمىالزبائفكالتفاعؿمعيـككفىذهالأخيرةتسمحلمزبكفبالحصكؿعمى

 .كالخدماتأسرعمفذمقبؿ

كمفخلبؿماسبؽيتبيفلناأفتطبيؽإدارةالعالقةمعالزبكفبالغالأىميةكالتأثيرعمىربحية
المؤسساتكذلؾنظراككفاليدؼالأساسيمنيايتمثؿأساسافيالتكجوصكبالزبكفكخدمتوحسبما
قامةعالقةطكيمةالمدلأساسياالثقةكالاحتراـ، يرغبفيوكبناءاعمىمايتكقعوكيمميومفأجؿبناءكا 

مستعينةفيذلؾبأحدثماكصمتإليوالتكنكلكجيةالحديثةلممعمكماتكالاتصاؿمفتطكر،حيث
أصبحالزبكفالركيزةالأساسيةفيتحقيؽماتصبكإليوالمؤسساتفيالقرفالحاليمفأىداؼ

.استراتيجيةطكيمةالمدل

 :النتائج النظرية: اولا 

مفأجؿأفتتأقمـالمؤسسةمعالمحيطالجديدالذمأصبحتتنشطفيويبرزالتكجوبالزبكف*
كأحدالمطالبالأساسيةلمتكيؼ،مفخلبؿفيـحاجاتوكالتمكفمفتحقيؽرغباتوأفضؿمفبقية

 .المنافسيف



 خاتمة 
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فيـالزبائفالحالييفكالمحتمميفضركرملنجاحالمنظماتكاستمرارىافيالبقاءكضمافالربحية*
فاؿبدأفيككفلدلالمؤسساتمعرفةباحتياجاتكمتطمباتالزبائفكيمكنيامعرفةذلؾمفخلبؿجمع

 .المعمكماتعفالزبائفكأفضؿأسمكبلذلؾىكتطبيؽأنظمةتكنكلكجياإدارةعالقاتالزبكف

تجعؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿإدارةعالقةالزبكفلممؤسسةأكثرمركنةكاستجابةفي*
كالتيتتسـبالتقمبالدائـكالمنافسةالشديدة،كذلؾبتحميؿبياناتالزبائف الأسكاؽالمتكاجدةاليكـ

 .كاستيداؼقطاعاتالسكؽالمرغكبةكمراقبةالتغيراتالتيتطرأعمىالمنافسيفكعمىالسكؽ

استخداـتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿالمستعممةفيإدارةعالقةالزبكفيمكفأفتعززخدمة*
الزبائف،كتمكفتطبيؽإدارةعالقةالزبكفمفخلبؿتقنياتمعقدةالدارةالبياناتكيؤدمتطبيقياإلى

 .(إدارةالعالقةمعالزبائفالكتركنيا)تحسيفالأداءالالكتركنيلممؤسسة

مفأىـمقكماتنجاحالمؤسساتىكقدرتياعمىالمحاؽبالمتغيراتبمركنةكاستمرارلضماف*
.بقائيافيالمنافسةكذلؾمفخلبؿالتحكـفيتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ

 :النتائج التطبيقية: ثانيا

عمىتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿبشكؿكبيرككنياذاتنشاطOoredooتعتمدمؤسسة*
 .خدميتكنكلكجياتصالي

كجكدمصالحلتكنكلكجياالمعمكماتالاتصاؿلمعمؿعمىالمحاؽبكؿماىكجديدكادخالوفي*
 .النشاطالذمتقدموالمؤسسة

.ترتبطالمؤسسةبشبكةاتصاؿداخميكخارجيتربطبيفجميعككلبلتياكاقسامياالمختمفة*

تتفاعؿالمؤسسةمعزبائنياباستعماؿالكسائؿالتكنكلكجيةالمتعددةذلؾلتكفيرالمعمكمةاللبزمة*
...لمزبكف،أكعرضخدماتجديدة

 :التوصيات

 :انطلبقامفنتائجالدراسةيمكفاقتراحالتكصياتالتالية
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ضركرةسعيالمؤسسةإلىاستغلبؿأمثؿلتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿالحديثةفيمختمؼ*
الجكانبالمتعمقةبالمؤسسة،كالإسراعفيالبدءباستعماؿالتعاملبتالالكتركنيةفيمقدمتياالدفع

 .الالكتركني

 .بناءرؤيةمستقبميةلزبكفالمؤسسةكجعمومحرؾأساسيضمفثقافتياكتنظيميا*

.التطبيؽالصحيحلمتسكيؽالداخميفيالمؤسسةالذميضمفتسكيؽخارجيبكفاءةعالية*
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 – عين تموشنت – جامعة بمحاج بوشعيب  

 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير

: قسم 

 محاسبة وجباية معمقة :تخصص

  " Ooredouمؤسسة "استمارة استبيان موجية لــ

التسييرتخصص فيإطارتحضيرمذكرةماسترفيقسـ :محاسبةكجبايةمعمقةبعنكاف:عمكـ
  "Ooredou " دور تكنولوجيا الاتصال و المعمومات في المؤسسة دراسة حالة في مؤسسة "

بملؤالاستمارةعمماأفالمعمكماتتستخدـلأغراضعمميةبحتة  .يشرفناأفنطمبمنكـالتكرـ

 لكـالشكرالمسبؽ

 فيالخانةالمناسبة(X)الرجاءكضعالعالمة

معمومات شخصية : المحور الاول

 ذكرأنثى:الجنس*
40الى30مف30الى18مف:السن*

فمافكؽ50مف50الى40مف

15الى10مف10الى05مف05الى0مف:الخبرة *

 فأكثر2020الى15مف

 :السمك الاداري * 





 

 نتائجالاىتماـبرضاككلاءالزبائف: المحور الاول 
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نتائج استخدام المؤسسة لتكنولوجيا المعمومات والاتصال : المحور الثاني 

غير العبارة  الرقم 
موافق 
تماما 

غير 
موافق 

موافق موافق محايد 
جدا 

الككالةبتمبيةكؿحاجاتالزبكفكالاستجابةليا 01 تقكـ
باستعماؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ

     

     طريقةالتجاكبالالكتركنيمعالزبائفممتازة 02

     مستكلعرضالخدمةالخدمةالكتركنيامطابؽلتكقعاتؾ 03

تضعثقتؾبالكعكدالمقدمةأكالمعركضةالكتركنيامفطرؼ 04
الككالة

     

ككالة 05 بعرضكؿالمعمكماتالخاصةOoredooتقكـ
.بالخدماتالمقدمةباستعماؿتكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ

     

     .ترغبفيمكاصمةتعاممؾمعىذهالككالة 06

ترغبدائمافيإخبارأىمؾكأصدقائؾبالخدماتكالمزايا 07
التيتقدموىذهالككالة

     

تستجيبالككالةدائمالانشغالاتؾكتساؤلاتؾأكالشكاكمفي 08
أمكقتكفيأمساعة

     

كفائؾلمعلبمةجعمؾتتغاضىعفالمشاكؿالتيقدتكاجو 09
الشبكةمثؿحدكثإضطراباتجكية

     

ىيالأفضؿبالمقارنةمعالعلبماتOoredooمؤسسة 10
المنافسة
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غير العبارة  الرقم 
موافق 
تماما 

غير 
موافق 

موافق موافق محايد 
جدا 
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 :الممخص 

لقدكافاليدؼمفىذهالدراسةمعرفةدكرتكنكلكجياالاتصاؿكالمعمكماتفيتفعيؿإدارة
 "العلبقةمعزبكففيالمؤسسات،كلتحقيؽأىداؼىذهالدراسةتـإعدادإستبيافمكجولزبائفمؤسسة

Ooredou"إستبيافتـتكزيعيا،إضافةإلىإجراء50ككالةعيفتمكشنتبحيثتـالاعتمادعمى
 .مقابلبتشخصيةمعبعضمفمسؤكليلككالة

كاعتمدتالدراسةعمىالمنيجالكصفيتحميميكالذميتضمفاستخداـالأسمكبالميدانيفيجمع
لاختبارصحة SPSS البياناتبكاسطةالإستبياف،كتحميمياإحصائيابكاسطةبرنامجالخدمةالإحصائية

 .فرضياتالدراسة

حيثخمصتالدراسةإلىمجمكعةمفنتائجأىمياأفلتكنكلكجياالإتصاؿكالمعمكماتدكرفعاؿفي
كىكماجعمياتسعىلاستغلبؿكؿلمكارد"Ooredou"إدارةالعلبقةمعزبائفكىكماأدركتومؤسسة

التكنكلكجيةالمتاحةلتمبيةحاجاتزبائفكلإستجابةلانشغالاتيـكالاحتفاظبيـأطكؿمدةممكنةكىكما
.يعرؼبإدارةالعلبقةمعزبائف

تكنكلكجياالمعمكماتكالاتصاؿ،نظاـالمعمكمات،إدارةالعالقةمعالزبكف،الكلاء،:الكممات المفتاحية
.الرضا

Sommaire : 

L'objectif de cette étude était de connaître le rôle des technologies de 
l'information et de la communication dans l'activation de la gestion de la relation 
client dans les institutions Entretiens personnels avec certains responsables de 
l'agence.  L'étude s'est appuyée sur l'approche descriptive-analytique, qui 
comprend l'utilisation de la méthode de terrain dans la collecte de données au 
moyen d'un questionnaire et son analyse statistique par le Programme de 
services statistiques (SPSS) pour tester la validité des hypothèses de l'étude. 

L'étude s'est conclue par un ensemble de résultats, dont le plus important est que 
les technologies de la communication et de l'information jouent un rôle efficace 
dans la gestion de la relation avec les clients, ce que Ooredou a réalisé, ce qui l'a 
amené à chercher à exploiter toutes les ressources technologiques disponibles 
pour répondre aux besoins des clients et répondre à leurs préoccupations et les 
conserver le plus longtemps possible, c'est ce que l'on appelle la gestion de la 
relation client. 

Mots clés : technologies de l'information et de la communication, système 
d'information, gestion de la relation client, fidélisation, satisfaction. 


