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 الممخص:
في تسيير العلاقات مع الزبون، و  التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصالىدفت  ىذه الدراسة الى معرفة دور 

تبيان خصائصيا والآثار المترتبة عنيا، وذلك  من خلال تقديم  المؤسسة لخدمات ذات الجودة  لتمبية 
حاجيات ورغبات الزبون، و لتحقيق أىداف ىذه الدراسة تم إعداد استبيان موجو لزبائن مؤسسة موبيميس 

تم توزيعيا، بالإضافة إلى إجراء مقابلات  021استبيان من أصل  011ة رقان، حيث تم اعتماد وكال
 الوكالة. مسؤوليشخصية مع بعض 

واعتمدت الدراسة عمى المنيج  الوصفي التحميمي و الذي يتضمن استخدام الأسموب الميداني في جمع     
لاختبار صحة  spssبرنامج الخدمة الإحصائية  البيانات بواسطة الاستبيان، وتحميميا إحصائيا بواسطة

 الدراسة . تفرضيا
حيث خمصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أىميا انو لتكنولوجيا الاعلام و الاتصال دور فعال في       

تسيير العلاقة مع الزبون بالإضافة إلى أن مؤسسة موبيميس للاتصالات تسعى إلى تبني إدارة العلاقة مع 
لموارد التكنولوجية والإمكانيات المتاحة الزبون في عممياتيا وذلك بالاىتمام بجميع أبعادىا و باستغلاليا كل ا

من اجل تحقيق رضا وولاء زبائنيا والاحتفاظ بيم أطول مدة  ممكنة ،كما انو توجد علاقة ذات دلالة 
 إحصائية لكل من جودة الخدمات ورضا الزبائن عمى مؤسسة موبيميس.

   الولاء، الرضا.إدارة العلاقة مع الزبائن،  الكممات المفتاحية: التكنولوجيا الحديثة،
Résumé                                                                                                       
      Cette étude visait à connaitre le role des médias modernes et des technologies de la 
communication dans la gestion des relations avec le client, et à montrer ses  caractéristiques et 
ses  effets conséquence,  gràce à la fourniture par i’institution de srvices de qualité pour 
répondre aux besoins et aux désirs du client, et pour atteindreles objectifs de cette étude, un 
questionnaire a été préparé pour les clients de Mobilis corporation et reggane Agency, ou 100 
questionnaires  ont été approuvés sur de 120 distribués, en plus de mener des entretiens 
personnels avec certains officiels de l’agence.               L’étude s’est appuyée sur l’approche 
analytique descriptive, qui comprend l’utilisation de la méthode de terrain dans la collecte de 
données au moyen d’un questionnaire, et leur analyse statistique par le programme de service 
statistique spss pour tester la validité hypothéses de l’étude. 
Là ou l’étude s’est conclue à un ensemble de résultats, dont le plus important que les 
technologies de l’information et de la communication jouent un role efficace dans la gestion de 
la relation avec le client, outre le fait que Mobilis communications corporation cherche à 
adopter une gestion dimensions et la relation avec le client dans ses opération enprétant 
attention à toutes ses en exploitant toites les ressources et capacités technologiques 
disponibles afin d’atteindre la satisfaction et la fidélité de ses clients et de les conserver le plus 
longtemps possible.ll existe également une relation statistiquement significative pour à la fois 
la qualité clients sur Mobilis corporation.  
Les clients mots clés: technologie moderne, gestion de la relation,  
fidélisation satisfaction.   
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 مقدمة:
يشيد العالم عديد المتغيرات والمستجدات في ظل ما يعرف بالعولمة والانتقال التكنولوجي والرقمي،        

ه الرىانات تكنولوجيا الاعلام التحديات والرىانات، لتكون من أىم ىذىذا الواقع الذي فرض عمى العالم عديد 
الاستفادة القصوى من تكنولوجيا الاتصالات تاريخية نحو زمان يعبر نقطة تحول والاتصال، فالعالم في ىذا ال

وشبكات المعمومات التي ظيرت معالميا في القرن العشرين، فمن حيث الوسائل ظيرت وسائل تكنولوجية 
عمى الإطلاق شبكة الإنترنت  ، لعل أىمياوتخزين المعمومات ثم استرجاعيا دة للإعلام والاتصالجدي

ظيرت  ،الأقراص المضغوطة والبريد الإلكتروني والياتف الخموي وغيرىا من المبتكرات يميياوالحاسوب، 
التجارة الإلكترونية، العمل عن  بظيور والمجتمعملامح التفاعلات بين وسائل الإعلام والاتصال المعاصرة 

 بعد، التعمم السريع وغيرىا.
متوصل عن ضخامة الأعمال الفكرية و الإبداعية ال الناجمةيائمة التكنولوجية الطفرة ال ىذه بسبب       
قد مس ىذا التطور العممي اليائل كافة مناحي الحياة و عمى وجو الخصوص الجانب الاقتصادي  ،إلييا

حيث تحول الاقتصاد العالمي من الاقتصاد الصناعي القائم عمى رأس المال المادي إلى الاقتصاد 
 .المعموماتي أو المعرفي

الذي تمعبو في عدد متنام  الاستراتيجير اليوم موقع الصدارة من حيث الدو  الاتصالالاعلام و  تكنولوجيا تحتل
 الإستراتيجيةفي الصناعات والقطاعات الاقتصادية المختمفة، إذ وصفيا الباحثون ضمن سياق التحديات 

اليامة في بناء المنظمة وأدائيا عالميا، فالتطور التقني والتكنولوجي مكن المؤسسات من تجسيد فكرة الإنتاج 
ر في زيادة حجم الإنتاج، اتساع الأسواق واشتداد حدة المنافسة، كما أن ىذا الأسرع، مما ساىم بشكل كبي

التطور عزز حاجات السوق الظاىرة أو المستترة. إضافةّ  إلى معالجة كم ىائل من البيانات وتزويد الإدارات 
 .ات بشكل صائبالعميا بتقارير سريعة ودقيقة لإنجاز أعماليا وتقديم الاستشارات اللازمة ليا لاتخاذ القرار 

يجب عمى مؤسسات الأعمال التي تسعى إلى تحسين أدائيا أن تحتضن ىذا التغير التكنولوجي بنشاط كبير 
لتحقيق الفرص التي تتضمن في ىذه النوعية الاقتصادية وحتى يمكنيا البقاء والتعايش لمواجية المنافسة 

اق والأعمال وتشجيع التحول في العقمية التي تتجو الحادة، عمييا الالتزام بتشكيل بنيات أساسية مناسبة للأسو 
  .نحو استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال

الاعلام والاتصال  في تحسين العلاقات مع الزبون بالنسبة البالغة والدور الذي تمعبو تكنولوجيا  للأىميةنظرا 
 :الرئيسية التالية الإشكاليةدراستنا بطرح  لمتظير معالممؤسسة الاقتصادية، 
 الإشكالية الرئيسية:
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 في تسيير العلاقات مع الزبون؟ الحديثة دور تكنولوجيا الاعلام والاتصال وما ى
 ىذه الإشكالية إلى جممة من الأسئمة الفرعية التالية:تقودنا 

 التساؤلات الفرعية:
 ما لمقصود بتكنولوجيا الاعلام والاتصال الحديثة؟ -
 التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال؟مما تتكون  -
 جانبية؟ تأثيراتىل ينتج عن استخدام التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصال الحديثة  -
 استخدام تكنولوجيا الاعلام والاتصال الحديثة بمؤسسة موبيميس؟ تما إسياما -

 :صياغة الفرضيات التالية تمالفرعية  والتساؤلاتالرئيسة  الإشكاليةعمى  للإجابة
 فرضيات الدراسة:

 :الفرضية الرئيسية 
العمل عمى تطبيق تكنولوجيا الاعلام والاتصال الحديثة يساىم في بقاء واستمرارية المؤسسة وتحقيق  -

 الرفاىية لممجتمع.
 :الفرضيات الفرعية 
رسال وسيمة إلكترونية لإنشاء وتخزين ىي كنولوجيا الاعلام والاتصال الحديثة ت - ومعالجة استلام وا 

 .المعمومات من مكان إلى آخر
من مجموعة الأجيزة والبرامج والبيانات المستعممة وصولا والاتصال  للإعلامتتكون التكنولوجيا الحديثة  -

 للأنترنت.
تأثيرات عمى كل من وسائل الاتصال و يترتب عمى استخدام التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال  -

 المجتمع. الجميور وكذا
 .نولوجيا الاعلام والاتصال تحقيق ميزة تنافسية لممؤسسةمن بين الاسيامات التي تقدميا تك -

 أىمية الدراسة:
 تتجمى أىمية ىذه الدراسة في:

 تتناول الدراسة واحدة من المؤسسات ذات الأىمية في الوسط الاجتماعي. -
للإعلام والاتصال في المؤسسات وتشجيع باحثين تسمح بإبراز الاثر من استخدام التكنولوجيا الحديثة  -

 آخرين لدراسة الموضوع في أكثر من مجال.
 التدرب عمى القيام بالبحوث الميدانية. -
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 إثراء المكتبة الجامعية كون الموضوع ذو أىمية بالغة. -
 أىداف الدراسة: 

م والاتصال في استدراج الزبون تيدف ىذه الدراسة بالدرجة الأولى إلى إبراز دور التكنولوجيا الحديثة الاعلا
 واكتسابو لصالح المؤسسة، بالإضافة إلى تحقيق جممة من الأىداف يمكن حصرىا فيمايمي: 

 دوافع اختيار الموضوع:
 :يما يمىي كالتي دفعتنا إلى انجاز ىذا البحث العممي الرئيسية  الأسباب

 بالتخصص.في الموضوع لارتباطو  لمبحثالرغبة الشخصية  -
 الأىمية المكتسبة لتكنولوجيا الاعلام والاتصال الحديثة في حقل الدراسات الاقتصادية. -
حداثة الموضوع نظرا لظيور وسائل وتقنيات جديدة في مجال الاتصال وتكنولوجيا المعمومات ودخوليا  -

 كمبتكر جديد ومدخل ميم من مدخلات المؤسسة الحديثة.
ذي تمعبو تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة في مختمف الاستراتيجي الر التعمق في دراسة الدو  -

 .القطاعات الاقتصادية
 حدود الدراسة:
 :محل الدراسة وتحقيق أىدافيا تم وضع محددات وأبعاد تتمثل في الإشكاليةبيدف معالجة 

المؤسسة اقتصرت الدراسة عمى إبراز دور التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصال في  البعد العممي: -
 الاقتصادية.

 -وكالة بمدية رقان -اقتصرت الدراسة عمى مؤسسة موبيميس البعد المكاني: -
 2022/04/15الى 2022/02/11البعد الزماني:  -

 صعوبات الدراسات:
لا يخمو أي بحث عممي من الصعوبات و المعوقات التي تواجيو، وبصدد إعداد ىذه الدراسة قابمتنا بعض 

 الصعوبات نذكر منيا:
 قمة البيانات الاحصائية. -
 صعوبة ايجاد المراجع بالمغة الأجنبية. -

تسيير  في-والاتصالالإعلام -الحديثة  تكنولوجياالدور »ب ىذه الدراسة المعنونة  ولمعالجةتقسيم الدراسة:
من خلال  قمنا بتقسيم العمل"، -وكالة بمدية رقان – بمؤسسة موبيميس، دراسة ميدانية العلاقات مع الزبون

 .في الجانب الميداني ل، وفصالنظري لجانب، فصل يتعمق بافصمينخطة منيجية تتكون من 
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، حيث تطرقنا فيو إلى ماىية التكنولوجيا الحديثة المعنون بالأدبيات النظرية لمتغيرات الدراسةالفصل الأول:
ستخدام لياتو التكنولوجيا، الاعلام والاتصال وذلك بإبراز المفاىيم والخصائص والمكونات وكذا أثر الا

ييا العربية والأجنبية والمقاربة بينيا وبين بالإضافة إلى الدراسات السابقة التي عالجت موضوع الدراسة بمغت
 الدراسة الحالية.

التكنولوجيا لإسيامات  الدراسة الميدانية" فقد جاء تحت عنوان  خصص لمجانب التطبيقي :أما الفصل الثاني
-وكالة بمدية رقان–مؤسسة موبيميس في تسيير العلاقات مع الزبائن عمى مستوى  الاعلام والاتصالالحديثة 

 التقديم بالمؤسسة وعرض وتحميل لنتائج الاستبيان.". حيث تطرقنا فيو إلى 
 المنيج المتبع لمدراسة:

المطروحة واختبار صحة الفرضيات، وتماشيا  الإشكاليةعمى  والإجابةبمختمف جوانب الموضوع  الإلمامقصد 
 الأول بحجةعمى المنيج الوصفي في الفصل  الاعتمادتم  الاقتصاديةمع المناىج المعتمدة في الدراسات 

إبراز دور ، أما في الفصل التطبيقي استخدمنا فيو المنيج التحميمي بغية للأدبيات الخاصة بموضوعالتطرق 
في تسيير العلاقات مع الزبون داخل المؤسسة وعمى وجو  -م والاتصالالاعلا-التكنولوجيا الحديثة 

 ة.والوصول الى النتائج المرجو  الخصوص مؤسسة الياتف النقال،



 

 

 
 

 

 انفصم الأول

 

 الأدبيات اننظرية نهتكنىنىجيا انحذيثة الاعلاو والاتصال
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 تمييد:
في ظل المتغيرات العالمية  دورا حيويا بمختمف أنواعيا تحتل تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة أصبحت

في مختمف المنظمات لمساىمتيا في تحقيق الأداء المتميز وتعزيز  الجديدة التي خمفتيا الثورة التكنولوجية
ديمومة مراكزىا التنافسية، مما يؤكد ضرورة مواكبة التغيرات التكنولوجية السريعة من خلال تطبيق نظم 
وتقنيات ملائمة تساىم في تعظيم مواردىا، إذ أدى استعمال ىذه التكنولوجيات إلى إدخال ىذه المؤسسات في 

دعمت انفتاحيا عمى المحيط الخارجي وعززت من تواصميا الداخمي نظرا لأىميتيا  دةيجد تكنولوجية  ةحركي
رسال واسترجاع المعمومات بالكفاءة والسرعة والدقة المطموبة وفي الوقت  في تخزين، تنظيم، وعرض وا 

 .المناسب
 من خلال التطرق -الاعلام والاتصال-الأدبيات النظرية لمتكنولوجيا الحديثة  ىذا الفصل سنتناولفمن خلال 

إلى أىم المفاىيم المتعمقة بيا بالإضافة إلى أشكال ىاتو التكنولوجيا و كذا إلى مكوناتيا والأثر الناتج من 
 استخداميا  كما بعض الدراسات السابقة بالموضوع.
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 -الاعلام والاتصال –المبحث الأول: ماىية التكنولوجيا الحديثة 
 وخصائصيا-الاعلام والاتصال –: مفيوم التكنولوجيا الحديثة الأولالمطمب 

 -الاعلام والاتصال-أولا: مفيوم التكنولوجيا الحديثة
التكنولوجيات الحديثة تعتبر أحد أىم أسس التطور التقني الحديث، وىي ترتكز عمى لغة الآلة، لأن مصطمح 

تستعمل في تشفير البرمجيات والتطبيقات المختمفة. وتتم بيا " الرقمي" يقصد بو استعمالات الأرقام، التي 
معالجة المعمومات لتصبح معمومات رقمية يمكن تناقميا، وىو ما سمح ببروز تكنولوجيا الاعلام والاتصال، 

 1والتي جاءت نتيجة لاشتراك بين الاعلام الآلي من جية، وبين الاتصالات من جية أخرى.
لابد من التطرق لممصطمحات المتشكمة منيا -الاعلام والاتصال -ولوجيا الحديثة فقبل التطرق لمفيوم التكن

 ذه العبارة كما يمي:ى
 :التكنولوجيا 
ويعني فن  (Techno)ىي كممة يونانية تتكون من شقين الأول (Technologie)كممة تكنولوجيا  -

ويعني عمم أو منيج بمعنى كممة تكنولوجي في معناىا المغوي تعني "  (logy)الصناعة أو التشغيل، والثاني
 2العمم التطبيقي لمنواحي الصناعية".

التي يمكن بواسطتيا تحقيق تقدم معين في مجال الطرق والوسائل العممية  عنيالتكنولوجيا كممة عامة ت -
 3العمم. أومحدد من مجالات الصناعة أو الإنتاج أو الصحة العامة 

بالتكنولوجيا الأدوات التي يستعمميا الإنسان لمساعدتو عمى قضاء حوائجو اليومية، مما يجعميا ىي  يقصد -
 4أساس التغيرات التي تحدث داخل المجتمع.

بأنيا العمم الذي يعنى بعممية التطبيق المنيجي لمبحوث والنظريات وتوظيف فت التكنولوجيا كذلك عر  -
، وتصميم الحمول العممية المناسبة ليا، مشكلاتون، لمعالجة عناصر بشرية وغير بشرية في مجال معي

دارتيا وتقويميا لتحقيق أىداف محددة وتطويرىا واستخداميا  5.وا 
                                                           

-جامعة محمد  بوقرة  بومرداس ، مجمة السياسة العالمية،للإعلام والاتصال أداة لدعم التعميمالتكنولوجيات الحديثة نعيمة مرجاوي،1
 .365،ص 2021، 2، العدد 5المجمد  الجزائر،

دارة الأزمات،أشرف السعيد أحمد 2  .48، ص 2013، بأحمد، د/أشرف السعيد  -، د/ط، خاصتكنولوجيا المعمومات وا 
، مجمة الباحث لمدراسات التكنولوجيات الحديثة للاتصالات في تحقيق في تحقيق التنمية البشرية المستدامةدور الياس سي ناصر،3

 .1637، ص 2020، 02، العدد 07المجمد  الجزائر، -1جامعة باتنة الأكاديمية،

 .366، ص نعيمة مرجاوي ، مرجع سبق ذكره 4

جامعة أبو القاسم  ، مجمة أنسنة لمبحوث والدراسات،العربية بين الشباب العربي دور التكنولوجيا الحديثة في ضياع المغةدريس سفيان، 5
 .341، ص2016، 2، العدد7المجمد ،2سعد الله الجزائر
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وتطبيقاتيا وتطويعيا  يةالاستخدام الأمثل لممعرفة العمممن خلال التعاريف السابقة نرى بأن التكنولوجيا ىي 
 اىيتو.لخدمة الإنسان ورف

 :الاعلام 
ىناك تعريف محدد لمفيوم الاعلام بسبب اتساع مفيومو وتداخمو في الكثير من مجالات النشاط ليس 

 الإنساني، وليذا يصعب تحديد لفظة " الاعلام" لتباين مذاىب الباحثين فيو.
 لذلك معنى الاعلام المغوي يقرب تعريفو الاصطلاحي فقد تنوعت تعاريفو وتعددت نذكر منيا:

مومات التي نريد إرساليا معروفة ومفيومة لدى المرسل إليو، ولا يعتبر إعلاما كل الاعلام ىو جعل المع -
 1رسالة لا يفيم المستقبل معناىا، ولا يشارك المرسل في فيم رموزىا.

الاعلام ىو تزويد الناس بالأخبار الصحيحة، والمعمومات السميمة، والحقائق الثابتة التي تساعدىم عمى  -
 2عة من الوقائع، أو مشكمة من المشكلات.تكوين رأي صائب في واق

يعرف الاعلام أيضا بأنو التعبير الموضوعي لعقمية الجماىير ولروحيا وميوليا واتجاىاتيا في الوقت  -
 3نفسو.

الاعلام ىو عممية نشر وتقديم معمومات صحيحة وحقائق واضحة وأخبار صادقة، وموضوعات دقيقة  -
 4ذكر مصادرىا خدمة لمصالح العام.ووقائع محددة وأفكار منطقية، وآراء راجحة لمجماىير مع 

 5يا.، واتخاذ موقف اتجاىبتاالاعلام ىو اتصال بين طرفين بقصد إيصال معنى، أو قضية أو فكرة لمعمم  -
يمكن تعريف الاعلام من منظورنا الشخصي بأنو عممية تزويد الناس بمصادر العمم والفكر والمعرفة ونشر 

 أكبر قدر ممكن من المعمومات بين الناس، من خلال وسائل متنوعة.
 :الاتصال 

معناه وتعدد استعمالاتو حسب  زادت من إثراءالتي  التعاريفمن  بنصيب كبيرمصطمح الاتصال حظي 
 :ما يمي التعاريفه ذمن بين ى المجالاتمختمف 

 بأنو مشتقة من أصميا اللاتيني  (communication)عرف معجم المصطمحات الإعلامية الاتصال -

                                                           

 .14، ص 2005،كمية التجارة والاقتصاد، صنعاء، 2، طمدخل إلى الاعلام والرأي العاممحمد عبد الممك المتوكل، 1
 .11، ص 2010دمشق، -،د/ط، دار نينوى لمدراسات والنشر والتوزيع، سوريةوالمغةالإعلام محمد عبد المطمب البكاء،2
 .12، ص2015، دار الكندي لمنشر والتوزيع، الأردن، 1، طالاعلام والمعمومات والانترنتمحمود خضر: 3
، 2016الأردن، -والتوزيع، عمان، دار الحامد لمنشر 1، طالعلاقات العامة والاتصال في الخدمة الاجتماعيةأنعام حسن أيوب وآخرون: 4

 .150ص
 .5، ص2014الأردن، -، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمانالاعلام الصحفيلؤي خميل: 5
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- (communis)  أي(common)  ومعناىا مشترك، أي إننا نحاول أن نشترك معا في معمومات أو أفكار
 1أو مواقف محددة.

بأنو كممة مشتقة من أصل لاتيني ومعناه عام أو يعرف الاتصال في معجم مصطمحات العلاقات العامة  -
 2شائع أو مألوف.

 عمميةفكممة اتصال في المفرد وكصفة تستخدم للإشارة إلى  الإعلاميةقاموس المصطمحات عرف  -
إلى الوسائل نفسيا، أو الجمع تشير  صيغةنقل معنى، أما الاتصال في  طريقياالاتصال التي يتم عن 

 3.مؤسسات الاتصال
الاتصال ىو عممية تفاعل بين طرفين خلال رسالة أو فكرة أو خبرة عبر قنوات اتصالية تتناسب مع  -

 4مضمون الرسالة.
 5.ىو نقل المعرفة أو المعمومات وفيميا بواسطة استخدام الرموز أو العلامات الشائعةالاتصال  -
 6والمعمومات التي تتضمن الكممات والصور والرسوم والرموز المختمفة. الاتصال يعني تبادل الأفكار -
إن عممية الاتصال تعني نقل معمومات أو بيانات أو حقائق أو أفكار أو آراء أو استفسارات أو شكاوى أو  -

 الرسالة( إلى  )مصدررغبات أو مواقف أو اتجاىات أو وجيات نظر أو أوامر أو تعميمات من شخص 
 7أو مجموعة أشخاص باستخدام وسمة معينة للاتصال. لرسالة( ستقبلا)مشخص آخر 

ويعرف الاتصال في المجال الإداري أو في التنظيمات عموما، بأنو تمك العممية التي تيدف إلى تدفق  -
 البيانات والمعمومات اللازمة لاستمرار العممية الإدارية عن طريق تجميعيا ونقميا في مختمف الاتجاىات 

 8ييكل التنظيمي وخارجو بحيث تتيسر عممية التواصل المطموب بين مختمف المتعاممين.داخل ال
 

                                                           

 .7، ص 2014عمان، -، الأردنعوالتوزيلمنشر ةدار أسام د/ط، ،معجم المصطمحات الإعلاميةمحمد جمال الفار:  1
 .10ص  ،2014عمان، -، الأردنالتوزيعو لمنشر  ةدار أسام، 1ط، العلاقات العامةمعجم مصطمحات بسام عبد الرحمن المشاقبة: 2
أم –، رسالة ماستر، جامعة العربي بن مييدي دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة في تسييل الميام الإداريةسوالمية حميمة: 3

 .30، ص 2015-2014البواقي، 
 .15، ص 2015الأردن، -، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان1، طوالنظريات وأسس عامةالاتصال الميارات خضرة عمر المفمح: 4

 .25، ص 2014، عالم الكتب، القاىرة، 1، طسيكولوجية الاتصال الإنساني ومياراتوسناء محمد سميمان: 5
6

 .43، ص2103الأردن،  -والتوزيع، عمان، دار الاعصار العلمي للنشر 0ماهر عودة الشمايلة وآخرون: تكنولوجيا الاعلام والاتصال، ط

 -، العبيكان لمنشر، المممكة العربية السعودية4، طإدارة الموارد البشرية ) نحو منيج استراتيجي متكامل(محمد بن دليم القحطاني: 7
 .230، ص 2015الرياض، 

 .17، ص2013الجزائر، -القبة القديمة، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، 4، طتاريخ وسائل الاعلام والاتصالفضيل دليو:  8
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الجياز العصبي لأي مؤسسة لأنو الوسيمة الوحيدة التي يمكن من خلاليا نخمص بأن عممية الاتصال ىي 
تأثير عمى دوافعيم نقل المعمومات والآراء والقرارات التي تؤدي إلى التأثير عمى العاممين وتعديل اتجاىاتيم وال

  .وقيميم ومعتقداتيم فلا يمكن أن يتم ذلك كمو من غير استخدام وسيمة الاتصال
 من خلال ما سبق يمكننا تمثيل بيئة الاتصال عمى نحو الشكل التالي: 

 

 بيئة الاتصال: 1رقم  الشكل

            استجابة                                                           اليدف                      
 قناة الاتصال                                         

 
 

  
 تغذية رجعية                                                        

 
 

، 2014،عالم الكتب، القاىرة، 1، طالإنساني ومياراتوسيكولوجية الاتصال سناء محمد سميمان:  المصدر:
 .49ص 
 مجموعة من المكونات المادية، البرمجيات، الاتصالات، البيانات،  ىي :الاتصال والمعمومات تكنولوجيا

والأفراد التي تستخدميا المنظمة في استقبال البيانات والمعمومات وخزنيا ومعالجتيا واسترجاعيا باستخدام 
 1تعددة الوسائط )السمعية، البصرية، النصية(.برمجيات م

الاعلام والاتصال بأنيا جميع أنواع التكنولوجيا المستخدمة في –بالأخير نتطرق لمفيوم التكنولوجيا الحديثة 
تشغيل ونقل وتخزين المعمومات في شكل الكتروني وتشمل تكنولوجيات الحاسبات الآلية ووسائل الاتصال 

 .الفاكس وغيرىا من المعدات التي تستخدم بشدة في الاتصالاتوشبكات الربط وأجيزة 
من المفاىيم  ةواحد من خلال مرورنا بعدة مفاىيم نستنتج بأن التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال ىي

المتطورة والتي تخضع لمتغيير المستمر نتيجة لمتطور المستمر الذي تخضع لو التكنولوجيا في كافة 
 .المجالات

                                                           
 .126، ص 2015الأردن، -، دار المعتز لمنشر والتوزيع، عمان1، طإدارة المعرفة وتكنولوجيا المعموماتعبد الله حسن مسمم: 1

 الرسالة المستقبل المرسل
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 ثانيا: خصائص التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصال
 نذكر ما يمي: –الاعلام والاتصال -من أبرز الخصائص التي تميز التكنولوجيا الحديثة

حيث يتبادل المرسل والمتمقي الأدوار، ويطمق عمى المرسمين لفظ المشاركين :Interactivitéالتفاعمية  - أ
 1.الاتصال مع المتمقي ثنائية الاتجاه وتبادليةبدلًا من المصادر، وتكون ممارسة 

استقلالية ىذه التكنولوجيات، فالأنترنت تتمتع باستمرارية بمعنى: Decentralizationاللامركزية   - ب
 2عمميا في كل الأحوال، فلا يمكن لأي جية أن تعطل الأنترنت عمى مستوى العالم كمو.

الاتصال الحديثة بتكنولوجياتيا المتقدمة والتي إن عمل وسائل :Asynchronizationاللاتزامنية   - ت
سا يوميا تجاوز بيا محدودية الوقت في استقبال الرسائل  24مكنتيا من العمل الدائم والمستمر عمى مدار 

والاتصال من طرف الجميور إلى إمكانية إرسال واستقبال الرسالة في الوقت الذي يناسب المرسل والمستقبل 
 3.عمى حد سواء

تتميز كثير من الوسائل الاتصالية الجديدة بقابمية الحركة اذ يمكن :Mobilityكية والمرونة الحر   - ث
لمستخدميا نقميا معو بمرونة كبيرة لما يتيح إمكانية الاستفادة منيا بنسب عالية، كالآيباد، اليواتف النقالة 

 4المزودة بمختمف الخدمات...الخ.
وسائل الاتصال تعتمد عمى مخاطبة الجماىير فحسب  لم تعد :  Demessificationاللاجماىرية  - ج

في رسالة عامة ومنظمة، بل أضحت من إمكاناتيا توجيو رسائميا ومضامينيا إلى الفرد بعينو تستيدفو 
برسائميا أو إلى جماعة أو فئة معينة تبعا لاىتماماتيا وحاجاتيا الخاصة، فخرجت بذلك من نطاق العمومية 

 5.ا لحاجة مستقبمياإلى خصوصية الرسالة تبع

                                                           

 1 العدد، 27، مجمة جامعة دمشق، المجمد العربيةدور الإعلام في العصر الرقمي في تشكيمقيم الأسرة محمد خميل الرفاعي:  1
 .712، ص 2،2011و
 .213، ص المرجع السابق: / سعيداني محمدبوخاري فاطنة 2

، مجمة العموم عمى نمط الحياة في المجتمع الريفيوانعكاساتيا استخدامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة عبد الرحمان سوالمية:  3
 .189، ص 2015 اسم المؤسسة التابعة ليا ، ،21، العددالإنسانيةوالاجتماعية

، 04، مجمة عموم الإنسان والمجتمع، د/م، العدد اليوية الوطنية في ظل تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثةمصطفى عوفي وآخرون: 4
 .30، ص 2012

مذكرة مكممة لنيل ، أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة عمى فعالية الأداء داخل المؤسسة الخدماتية: / حسنى شرانةمحداب إيمان5
 .40، ص 2017-2016شيادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل،
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من أجيزة  كبرىبتنويعة  الأجيزة الاتصاليةتوصيل  تعني إمكانيةو : Connevtivityالتوصيل   - ح
 1.الصنع تم فيوأوالبمد الذي ليا عن الشركة الصانعة نظر أخرى، بغض ال

، إذ يتم المكانيةكما ألغت الحواجز  الزمنيةالإعلام والاتصال الحواجز  تكنولوجياالفورية: ألغت  - خ
 وبحظ عند اتصالك بحاسرسل أو المستقبل بحيث لا تلامض النظر عن مكان البغالاتصال بشكل فوري 

وكذلك الحال مع ىاتف  مدينتكب في و أنك استغرقت وقتا أطول مما لو كان الاتصال بحاسالصينفي 
 .2النقال

 المطمب الثاني: أشكال التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصال
 فييابما لحياة ا تمس جميع مجالات الإعلام والاتصال وانتشارىا بشكل واسع جعميا تكنولوجيابفضل تطور 

التي تتمثل أساسا  التكنولوجياتالمؤسسات عمى اختلاف أنوعيا ونشاطاتيا، الأمر الذي جعميا تستخدم ىذه 
 :يفيما يم

خال المعمومات وخزنيا ونقميا وتداوليا المعدات المستخدمة لإد : وتشملHard wearالمكونات المادية  - أ
كما أنيا تتضمن الحاسبة، وما ارتبط بيا من الأجيزة الممحقة التي  نواسترجاعيا واستقباليا وبثيا لممستفيدي

فإن الأجيزة تتكون من الحواسيب ذلك تضم وحدة المعالجة المركزية، الموحة الأساسية والشاشة وغيرىا. وب
 3الفرعية.بأنواعيا ومكوناتيا 

التي يتم تنفيذىا من قبل جياز الكومبيوتر، بيدف  الأوامرسمسمة من  ىي :Soft wearالبرمجيات  - ب
انجاز ميمة معينة، فيي بذلك تعتبر مكمل لجياز الكومبيوتر، تتمثل في برامج النظام وكذا مختمف البرامج 

اليدف المنشود ويتم تخزينيا  باختلافالى برامج المعالجة والتطبيق الذي يختمف  بالإضافةالتشغيمية 
 4.كمجموعة من الممفات في الذاكرة

 

                                                           

، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عموم دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة في ترقية الإدارة العموميةبمعياضي أسامة: 1
 .44، ص 2016-2015ضياف، المسيمة، الاعلام والاتصال، جامعة محمد بو 

استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة في تحسين الصورة الذىنية لمبنوك الإسلامية في : / عادل زكرياءبونابي مصطفى2
 .93، ص 2020الجزائر ، أم البواقي،–، جامعة  العربي بن مييدي ادة ماستر في عموم الاعلام والاتصالھش مذكرة مكممة لنيل، الجزائر

، مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال ودورىا في البنوك: / سعيداني محمدبوخاري فاطنة 3
 .213، ص 2020، 01، العدد 13التجارية، المجمد 

، مذكرة مكممة لنيل شيادة الحديثة في تطوير العممية التعميميةمساىمة تكنولوجيا الاتصال : / حميداتني ندىبن عبد الحفيظ لطيفة4
 .46، ص 2021-2020، قالمة، 1945ماي  8الماستر في عمم الاجتماع، جامعة 
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من توافر قنوات اتصالية لنقل  الاتصال لابدحتى يتمكن الكمبيوتر من : Networksالشبكات   - ت
التي تعمل عمى تحويل البيانات من  والأدواتوالقواعد  الأساليبالبيانات، كما يجب أن تتواجد مجموعة من 

تعرف  الاتصاليةوالعكس، ىذه القنوات  الاتصالالشكل الرقمي لمحاسوب إلى الشكل التناظري لقناة 
لمحاسبات بيدف نقل وتبادل " terminals" "بين البيانات الطرفية الرابط»ىي بالشبكات، والشبكة أساسا 
 Online المتصمة بو، في إطار النقل عمى الخط المباشر الطرفيةوالنيايات  الآليالمعمومات بين الحاسب 

 1انات.لمبي
الالكتروني من أكثر وسائل الاتصال استخداما في  البريدلقد أصبح :E-mailالبريد الالكتروني   - ث

الالكتروني عمى وجود أجيزة  البريداستخدام ويعتمد ، أو المنظماتد رايومنا الحاضر، سواء عمى مستوى الأف
 2.مربوطة مع بعضيا من خلال نظام شبكات معين وبرنامج معين اسي بشخصيةحو 

بسبب قمة تكمفتو إضافة إلى أنو بالإمكان إرسال كل أنواع الرسائل البريد الالكتروني  انتشر استخدامكما 
الفرد في الطباعة  يحتاجوحيث يقمل الوقت الذي  العالية، وكذلك يمتاز بسرعتو والمرئيةالمقروءة والمسموعة 

 3.واحدة بعمميةمختمفة  عناوينالرسائل إلى  عشراتيمكن إرسال  خلالوفمن  البياناتوتبادل  وتوزيع الرسائل
عبارة عن جياز اتصال صغير الحجم مربوط بشبكة الاتصالات : Mobile phoneالياتف النقال. - ج

صية والصور عن بعد وبسرعة فائقة، ونظرا اللاسمكية والرقمية، تسمح ببث واستقبال الرسائل الصوتية والن
لطبيعة مكوناتو الإلكترونية واستقلاليتو العممية )عدم ارتباطو المادي المباشر( فقد يوصف ب"الخموي" أو 

 4" الجوال". "النقال" أو 
 المطمب الثالث: الآثار المترتبة عمى استخدامات التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصال .

بتسييل الكثير من الصعاب وجعل  الإنسانجاءت الثورة التكنولوجية في ميدان الاعلام والاتصال بفائدة عمى 
أنيا فرضت عميو تغيير جممة من سموكياتو وأفكاره ومعارفو، فنتج  إلاالعالم بين يديو وىو جالس في بيتو، 

 يمي:  عن ذلك تأثيرات عديدة نوجزىا فيما

                                                           
 .130، ص 2001، المكتبة الأكاديمية، القاىرة، تكنولوجيا الاتصالات وشبكات المعمومات:اليادي محمد محمد 1
، د/ط، دار الحامد لمنشر والتوزيع، الأردن، أسس ومفاىيم ومراسلات -الاتصالات الادارية: زيتونغازي فرحان أبو /صباح حميد عمي 2

 .141، ص2007
،  ص 2008،د/ط، دار إثراء لمنشر والتوزيع،الشارقة، وتكنولوجيا المعمومات الإداريةالعممية شوقي ناجي جواد: /مزىر شعباني العاني 3

215 . 
 .170، ص 2003، القاىرة، دار الفجر لمنشر و التوزيع ،1ط، وسائمو –نظرياتو  -مفاىيمو الاتصال فضيل دليو:  4
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لقد تأثرت وسائل الاعلام والاتصال بالتكنولوجيا الحديثة، لاعلام والاتصال:التأثيرات عمى وسائل ا -1
 :1وآخر سمبي نذكر أىمياوتركت بصمات ظاىرة لمعيان، منيا ما ىو ايجابي 

 التأثيرات السمبية: - أ
  انعدام الخصوصية والسرية نتيجة لصغر الأجيزة سواء فيما يتعمق بالتصوير أو التسجيل دون عمم

 المعنيين وبطريقة قد تكون غير مباشرة.الأشخاص 
 .زيادة التبعية الثقافية لازدياد البرامج المستوردة، وتباين الخبرات فيما يسمى بالصحافة الالكترونية 
  الأيديولوجياتوذلك بترويج  الأمريكيتنميط العالم عمى نحو نمط المجتمعات الغربية وبالذات المجتمع 

 .ةيوالسياس الاعلامية الضغوط خلالواقع من الفكرية الغربية وفرضيا في ال
 التأثيرات الايجابية:  - ب
  تطور أجيزة التصوير، التي قل حجميا وخف وزنيا مما سيل استخداميا.الإرسالازدياد كفاءة محطات ، 
 .أصبحت المطابع أكثر سرعة وكفاءة 
  ( البريد  -الانترنتاستحداث وسائل اتصال جديدة أسرع في ايصال الخبر وكذلك الحصول عميو

 الالكتروني(.
 .منح العاممين حرية أكبر في مجال الاعلام لنشر المعمومات التي يمتمكونيا 
  أعطى ظيور الحاسب الآلي للإعلام قوة وآفاقا جديدة، مرورا بالتحرير وانتياء بالتوزيع واكتسب قوة

 بظيور الشبكة العنكبوتية.
ائل الاتصال الجماىيرية قد صاحبو أيضا نمو وتطور يلاحظ أن تطور وسالتأثيرات عمى الجميور:  -2

 :2.الجميور معيا، ويمكن تحديد تأثيرات ثورة الاتصال الراىنة عمى الجميور في الجوانب التالية
 تعدد قنوات الاتصال المتاحة أمام الأفراد. 
 عالم صناعة  ىذه التكنولوجيات الاتصالية الراىنة تتسم بسمة أساسية وجديدة في الوقت نفسو عمى ان

مكانية تحكم والمرسل،الاتصال وىي التفاعل بين المستقبل  المستقبل في العممية الاتصالية وىذا يعطي  وا 
 مما يساعده عمى التكيف مع انفجار المعمومات والسيطرة عميياصال، عمى عممية الات أكبرلممستقبل سيطرة 

 .كما وكيفا من خلال الانتقاء والاختبار

                                                           
مستغانم، العدد عبد الحميد ابن باديس،  ، مجمة الفكر، جامعة مستقبل الاعلام بين التطور التكنولوجي وصناعة التغييرالعربي العربي: 1

 .231، ص 10
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الاتصال الحديثة في تنمية  الميارات  الاعلامية لدى الصحفي الجزائرياستخدام تكنولوجيات : شاحبةدوادي 2

 .52-51، ص 2014-2013، جامعة المسيمة، الماستر في عموم الاعلام والاتصال
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فأنو من المتوقع أن يؤدي ذلك عمى المدى  الحديثة،ونتيجة لتمك الانتقائية التي أتاحتيا تكنولوجيا الاتصال 
غير سارة أو مزعجة أو جادة  ونيايجدالطويل إلى عزل أفراد الجميور لأنفسيم عن المعمومات التي قد 

 ينتقائوزيادة عمميات الإدراك الانتقائي والتعرض الا مسمية،ومتوترة وليست 
ظير التأثيرات الاجتماعية عند استخداميا لحل المشكلات الاجتماعية تالتأثيرات عمى المجتمع:  -3

ا واستحداثي بيا في التشخيصات الطبية وتطبيقا لمقوانين ومساىمتيا في زيادة الإنتاجية،والإنسانية كالاستعانة 
المعيشة وذلك نتيجة لإنجاز الميام لوظائف جديدة في العمل، كما اعتبرت مسؤولة عن ارتفاع مستوى 

الإدارية والإنتاجية في زمن وجيز حيث وفرت الوقت لمعديد من الأفراد، وقضت عمى العديد من الميام 
بشدة عمى مجالي  تياالمتعبة والمممة وبصفة عامة رفعت من مستوى أداء الأعمال الحياتية كما برزت تأثيرا

 1.الخصوصية والجانب النفسي الاجتماعي
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

                                                           
مقدمة لنيل شيادة ماستر في ، مذكرة والاتصال في تفعيل الأداء الصحفي للإعلامدور التكنولوجيا الحديثة : / نياد بمجردةآمال سعودي1

 .62، ص 2018-2017عموم الاعلام والاتصال، جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل، 
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 المبحث الثاني: الدراسات السابقة حول موضوع الدراسة
اييس قفي البحث العممي أمر ضروري وميم فيي تزود الباحث بالمعايير والم استعراض الدراسات السابقة   

في دارستو، من أجل الوصول إلى نتائج صادقة، وقد اعتمدنا في بحثنا ىذا عمى عدد من  يحتاجياالتي 
من تفادي  ويمكننا، التكرارالملائمة لبحثنا، وىذا قد يجنبنا  التوجياتالدارسات السابقة التي أفادتنا في بعض 

 .الأخطاء التي وقعت فييا الدارسات السابقة
 المطمب الأول: الدراسات العربية

دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين تنافسية المؤسسات " دراسة بعنوان  لدراسة الأولى:ا
الدراسة إلى مدى استفادة المؤسسات حيث تطرقت الباحثة في صدد معالجتيا ليذه ،1الصغيرة والمتوسطة"

 المعمومات والاتصال لضمان بقائيا في مضمار المنافسة. االصغيرة والمتوسطة من تكنولوجي
، اعتمد الباحث 2" تكنولوجيا الاعلام والاتصال كعامل مساعد في تنافسية المؤسسة"بعنوان  الدراسة الثانية:

في ىذه الدراسة إبراز دور التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال في تحول المجتمعات من المفيوم التقميدي 
سقاطمجتمع المعموماتية، إلى  ىذا التحول عمى بعض المؤسسات الناشطة وبالأخص الجزائرية منيا في  وا 

مجال خدمات الاتصال والانترنت لموصول إلى المبتغى ألا وىو التحقق من انعكاس ىاتو التكنولوجيا عمى 
بالمؤسسة إلى العالمية عبر قدرتيا في اكتساح  والسمو التنافسية الواقع، وصولا إلى قياس مدى تأثيرىا عمى 

 الأسواق.
، أبرزت 3"مع الزبون لعلاقةفي تفعيل إدارة ا والاتصالدور تكنولوجيا المعمومات " بعنوان الدراسة الثالثة:

من  مع الزبون في المؤسسات علاقةفي تفعيل إدارة ال والاتصالدور تكنولوجيا المعمومات الباحثة في دراستيا 
ل محاولة استغلال كل الموارد التكنولوجية المتاحة من أجل تحقيق رضا وولاء زبائنيا والاحتفاظ بيم خلا

 أطول مدة ممكنة.
 

                                                           
مذكرة مقدمة ضمن ، دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين تنافسية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة: بن بوزيد شيرزاد1

 .2012-2011امعة بوقرة بومرداس،متطمبات نيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، ج
، أطروحة مقدمة لنيل شيادة الدكتوراه في العموم تكنولوجيا الاعلام والاتصال كعامل مساعد في تنافسية المؤسسةمجدد عبد النور: 2

 .2015-2014الاقتصادية، جامعة الجيلالي ليابس بسيدي بمعباس، 
مذكرة مكممة ضمن متطمبات نيل شيادة ماستر دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون، سارة دزيري: 3

 .2017-2016أكاديمي في العموم التجارية، جامعة أم البواقي، 
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 1أثر تكنولوجيات الاتصال الحديثة عمى الاتصال الشخصي في المجتمع الجزائري"بعنوان"  الدراسة الرابعة:
أنو  إلاالشخصي في عصرنا الحالي،  للإعلام والاتصاىدفت ىذه الدراسة إلى أىمية التكنولوجيات الحديثة ل

ليا خاصة بين أفراد الأسرة الواحدة في عمق المجتمع  السيئتخمميا بعض السمبيات نتيجة الاستخدام 
 الجزائري.

توجيت الدراسة نحو 2جيا الحديثة للإعلام والاتصال ودوروىا في البنوك"التكنولو "بعنوان  الدراسة الخامسة:
اسراع الجزائر في اعتماد تكنولوجيا الاعلام والاتصال في قطاعيا البنكي الحساس من خلال تفعيل  ضرورة 

 الصيرفة الالكترونية للالتحاق بباقي الدول العربية.

 المطمب الثاني: الدراسات الأجنبية
 principals perception of the technological knowledge andالدراسة الأولى: بعنوان" 

skills necessary for effective school leadership"3 
وضحت الدراسة أنو لا يوجد فيم واضح لدى مديري المدارس في المعرفة والميارة والكفاية التقنية، وأن أغمب أ

مديري المدارس رأوا أن البريد الالكتروني، وشبكة الانترنت ىي وسائل ميمة لكون المدير تقني، وتحقق 
 .الوطنية، بالإضافة إلى برامج معالجة النصوص، والجداول الالكترونيةالمعايير 

 the media and communication Industries:A21st century  بعنوان"الدراسة الثانية: 
perspective "4  أبرز الباحث الفرق بين قطاعات الاعلام التقميدية والجديدة باستخدام معايير منيا

 الأسواق، الإمكانات الاقتصادية بالإضافة إلى عمميات التطور المستمرة والتحول.
 le role des medias ethniques et socio-numériques dans la " بعنوانالدراسة الثالثة: 

communication: et l’intégration des communautés et immigrntes دور وسائل

                                                           
1

، 17، العدد 1العلمية، جامعة الجزائر ، المجلةأثر تكنولوجيات الاتصال الحديثة عمى الاتصال الشخصي في المجتمع الجزائريبومالي أمينة: 

2105. 
، مجمة العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال ودورىا في البنوكبوخاري فاطنة / سعيداني محمد: 2

 2020، 01، العدد 13التجارية، المجمد 
3Peterson. Robert Blair. Principals’ perceptoins--! Of the technological knowledge and skills necessary 

for effective school leadership. Journal of Leadership and Organizational Studies. May18. 2010. 

4Alan B, Albarran. Ph.D.the media and communication Industries: A21st century 
perspective. The University of North Texas Center for Spanish Language Media Denton. TX USA. 

2010 
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، ركز الباحث 1الاعلام العرقية والاجتماعية الرقمية في التواصل والتكامل بين المجتمعات العرقية والمياجرة"
في دراستو عمى أىمية التواصل بين أفراد المجتمع  بما فييم الأقارب فيما بينيم  من خلال التقنيات الجديدة 

 ا في ذلك الانترنت والويب، خاصة مع انتشار الوسائط الاجتماعية الرقمية.بم
 المقارنة بين الدراسة الحالية والدراسات السابقةالمطمب الثالث: 

I. :الدراسات العربية 
للإعلام والاتصال ومن بينيا  التكنولوجيات الحديثةتمتقي ىذه الدارسة مع بحثنا في استخدام الدراسة الأولى: 

في  دراستنا عمى محيط العمل الإداري، كما تشترك مع وتأثيراتيا، في المؤسسة الحاسوب، شبكة الانترنت
اعتمد عمى استمارة  وكلاىما، الدراسات الوصفيةيندرج ضمن كلاىما ، من حيث أن الإجراءات المنيجية

الناحية سواء من  كثيراقد أفادتنا الدراسة بغض النظر عمى بعض الاختلافات فإن ىذه ذا الاستبيان وى
 .الميدانيةأو  النظرية

 دور ىذا من خلاليبرز  من خلال بعض النقاط، حيث راستناجزء من دتعتبر ىذه الدراسة الدراسة الثانية: 
من خلال  الإجراءات المنيجيةو في بعض ، وتتشابتحقيق التنافسية لممؤسسةوالاتصال في  تكنولوجيا الاعلام

 . والملاحظةالاستبيان أداة 
ىناك تشابو كبير بين ىاتو الدراسة ودراستنا الحالية لاىتمام كل منيما بالزبون  بالدرجة الدراسة الثالثة: 

بزبائنيا الأولى لأنو  جوىر بقاء واستمرار المؤسسة من خلال الاستغلال الأمثل لكل مورد تكتسبو للاحتفاظ 
 وكسب ثقتيم وىذا ما يعرف بإدارة العلاقة مع الزبون.

لياتو الدراسة نفس الحقائق مع دراستنا الحالية، لأن كمييما يشرح مدى أىمية ىاتو الدراسة الرابعة: 
التكنولوجيا في وقتنا الحالي إلا أنيا تخمف سمبيات أكثر منيا ايجابيات، لتأثيرىا عمى النسيج الأسري لأنيا 

بروز أزمة الابتعاد عن ضت نوعا ما عمى القيم والأخلاق لدى الأفراد لسوء استخداميم ليا، مما ساعد في ق
 .ولكن في صمت رىيب نو الاتصال الشخصي التقميدي والتي يعاني منيا الكثير 

اىنة تشابيت ىذه الدراسة مع دراستنا في الحاجة الماسة لمعصرنة ومواكبة التغييرات الر الدراسة الخامسة:
لمبقاء في مضمار المنافسة من خلال الوقوف عمى مدى تطبيق التقنيات الجديدة لتكنولوجيا الاعلام 

                                                           
1Johany Vanessa Landaverde. Medias et reseaux socio-numeriques des minorites en France : le role 
des medias ethniques et socio-numériques dans la communication : et l’intégration des communautés 
et immigrntes. Grade de docteur en sciences de l’information et de la communication, universite cote 

d’Azur, 2017 
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والاتصال كالدفع الالكتروني وكذا معرفة أىم التحديات التي تصادفيا، إلا أنيا اختمفت معيا في أسموب 
 التجاوب لياتو التقنيات بشكل أسرع. 
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II. :الدراسات الأجنبية 
تتشابو ىذه الدراسة نوعا ما مع دراستنا الحالية لأن كمييما يبحث في الميارات التقنية ولى: الدراسة الأ 

الضرورية لدى الموظفين لتحقيق المعايير المطموبة وذلك من خلال التقنيات الحديثة كشبكة الانترنت والبريد 
 الالكتروني بالإضافة إلى معالجة النصوص والجداول الالكترونية.

اختمفت ىاتو الدراسة مع دراستنا من حيث أنيا قامت بدراسة حالة تحمل قطاعات الاعلام الدراسة الثانية: 
والاتصال التقميدية والجديدة باستخدام معايير الأسواق والقادة في كل صناعة، متوصمة إلى أن وسائل 

البث والصحف، مفحمة ىذه الاعلام وصناعات الاتصال لم تعد محددة من حيث القطاعات الأساسية مثل 
إطار يمكن أن يبنى عميو البحث والتحميل في المستقبل عكس من بينيا تقديم الدراسة بسمسمة من الاقتراحات 

 دراستنا التي اعتمدت عمى الآثار المترتبة عمى استخدام التكنولوجيا الحديثة .
المحتممة للأقميات المياجرة في فرنسا في  حيث قامت ىاتو الدراسة بدراسة عممية الاندماج الدراسة الثالثة: 

ضل انتشار الوسائط الاجتماعية الرقمية لمدة سبع سنين،معتمدة عمى البعد الاجتماعي للأدوات الرقمية و 
وسائل الاعلام والاتصال التي تمنحيا وظيفة إقامة روابط مع المجتمع المضيف بحيث استنتجت أن للانترنت 

قميات العرقية والمياجرين في فرنسا مستخدمين الأثنوجرافيا لمشبكات الاجتماعية علاقة في بناء واندماج الأ
، عمى غرار دراستنا التي تطرقت ليذا من جانب اثر وسائل الاعلام والاتصال عمى الزبون netnographyو

 من خلال استخدام التحميل بالاستبيان.
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 خلاصة الفصل الأول:
المتعمق بالأدبيات النظرية بتكنولوجيا الاعلام والاتصال نكون قد عرجنا من خلالو عمى في ختام ىذا الفصل 

أىم المفاىيم المتعمقة بتكنولوجيا الاعلام والاتصال باعتبارىا الركيزة، متطرقين الى كل من اشكال ىاتو 
لدراسات السابقة بالعربية التكنولوجيا و مكوناتيا وكذا الآثار الناتجة من استخدميا، كما سمطنا الضوء عمى ا

منيا والأجنبية ذاكرين مختمف نقاط التشابو و الاختلاف،بحيث يمكننا الجزم بان التكنولوجيا وفرت عمى 
الانسان الكثير من الجيد و الوقت في معالجة البيانات و الحصول عمى المعمومات ما جعل من تكنولوجيا 

ور المجتمعات من خلال قدرتيا عمى خمق المنافع و اندماجيا الاعلام والاتصال مكونا اساسيا في بناء و تط
في جل أوجو الحياة المعاصرة، إلا أن استغلاليا بالشكل الامثل يحتاج الى عممية تفاعمية بين الافراد و 

 المؤسسات من خلال الاتصال الفعال.



 

 

 

 انثانيانفصم 

 

 انذراسة انتطبيقية
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 تمييد:
وعرض  الاعلام والاتصال،–بعد التعرض في الفصل السابق من الدراسة لمفيوم التكنولوجيا الحديثة 

خصائصيا وكل المصطمحات المتعمقة بتا وتحديد مكوناتيا والأثر الناجم من استخداميا، سنحاول من خلال 
 .ذا الفصل إحداث نوع من التقارب بين ما تم دراستو نظريا، وواقع ذلك في مؤسسة موبيميسى

قة بمدية رقان وكذا بعض ولذلك تم القيام بدراسة ميدانية لعينة من أفراد المؤسسة عمى مستوى وكالة ممح
لمعرفة مدى تطبيق ىاتو التكنولوجيا الحديثة في المؤسسة وأثرىا في تسيير العلاقة مع الزبائن التابعة ليا 
مبحثين: المبحث الأول يتناول تقديم عام لمؤسسة موبيميس، ذا الأساس نقسم الفصل إلى الزبون. وعمى ى

عرض نتائج ثاني خصص للإطار المنيجي لمدراسة وكذا أما المبحث الوالييكل التنظيمي الخاص بيا 
 الاستبيان ومناقشتيا.
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 المبحث الأول: تقديم مؤسسة موبيميس
 المطمب الأول: لمحة عن مؤسسة موبيميس

ىي فرع من الجزائرية للاتصالات وتسمى كذلك المتعامل التاريخي وىي أول متعامل  1مؤسسة موبيميس
تعتبر موبيميس أول متعامل في  والخدمات. المنتجاتلمياتف النقال في الجزائر، تقدم لزبائنيا سمسمة من 

 2003 وأقرت استقلاليتيا في شير أوت من سنة نشأتياتم الإعلان عن ، سوق الياتف النقال الجزائرية
، أرادت موبيميس المتوقع كمتعامل أكثر قربا من شركائيا وزبائنيا، وما وأصبح لدييا ىيكميا التنظيمي المستقل

"ىذا الشعار يعد تعيدا بالإصغاء الدائم، ودليلا عمى التزاميا بمعب دور ىام زاد ذلك قوة شعارىا " أينما كنتم.
دم الاقتصادي، بالإضافة إلى احترام التنوع الثقافي، أداءىا في مجال التنمية المستدامة وبمساىمتيا في التق

 2لدورىا مساىمتيا في حماية البيئة وىذا بالرجوع إلى قيميا الأربعة: الشفافية، الوفاء، الحيوية والإبداع.
، يعمل بيا حاليا مدير الوكالة و مستشارين 2015أكتوبر  12افتتحت وكالة موبيميس ببمدية برقان يوم     

اثنين لمزبائن وىي تابعة لممديرية الجيوية لولاية بشار، تستقبل أغمب زبائنيا من بمدية رقان، أولف، زاوية 
 3كنتو وبرج باجي مختار

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 

 
2
https://www.mobilis.dz/ar/apropos.php 22/ 2222/22تاريخ الاطلاع:  

 
3
 01:11..على الساعة 28/02/2022مقابلة شخصية معرئيس وكالة موبيليس ببلدية رقان بتاريخ  ... 

https://www.mobilis.dz/ar/apropos.php
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 التنظيمي لمؤسسة موبيميسالمطمب الثاني: الييكل 
مؤسسة ويستجيب لمتغيرات الحاصمة في البيئة مع مرور الزمن، وبفضل ىذه ميتماشى الييكل التنظيمي ل

 :تكتسب المؤسسة وتزيد من تنافسيتيا، سيمكننا الشكل الموالي من معرفة ذلك  المرونة
 

 موبيميس: الييكل التنظيمي لمؤسسة: 1رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 7ص  الجزائر ، ، 2006،سنة 1المصدر: جريدة موبيميس، العدد
 

 الرئيس المدير العام

 مديرية الموارد البشرية

 مديرية العلامة والاتصال

 مديرية الاستراتيجية

 مديرية النظام المعموماتي

 مديرية المالية

 مديرية صفقات الشركة

 (08المديريات الجيوية )

 قسم الشؤون الداخمية
 مدير الشؤون العامة

 المراقبة والنوعيةمدير 
 

 الديوان
 مستشار تقني

 مستشار الموارد البشرية
 مستشار قانوني
 المساعدة الرئيسية

 قسم السوق العمومية
 مديرية التسويق

 مديرية التوزيع والبيع
 مديرية خدمة المشتركين

 قسم التقنيات الشبكة والخدمات 
 مديرية اليندسة وتطوير الشبكة

 مديرية التنمية
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 من خلال الشكل السابق 
ىذه المديرية مكمفة بتنمية وتطوير نظم تسيير الموارد البشرية، وتحديد  مديرية الموارد البشرية: -1

بشكل  والإطاراتوترقية العمال، كما تيتم بتكوين وتأىيل العمال  الأجورالمتبعة في  والأساليبالسياسات 
 .مستمر حسب متطمبات المؤسسة

عمى عاتق ىذه المديرية تسيير خزينة المؤسسة وجميع العمميات المالية الخاصة  ويقعمديرية المالية: -2
 .بيا
 والاتصال لمعلامة المؤسسة اىتمام كبير لمعمميات التسويقية حيث نجد وليت :والاتصال لعلامةمديرية ا -3

بالتنسيق  والأبحاثموبيميس، وذلك بإجراء الدراسات  منتجاتمديرية خاصة بيما، وتيتم ىذه المديرية بترقية 
 .مع مخابر البحث

 .والسياسات المستقبمية لممؤسسة الاستراتيجيةتيتم بشؤون  :الاستراتيجيةمديرية  -4
 الأخرىالمعموماتية في المؤسسة وتزويد المصالح  الأنظمةتشرف عمى  مديرية النظام المعموماتي: -5

 اللازمة.بالمعمومات والبيانات 
 الأخرى.تيتم بالصفقات وعقود الشراكة أو العقود التي تبرم مع الشركات مديرية صفقات الشركة:  -6
 : 1يني مديريات جيوية وىحيث تتفرع مؤسسة موبيميس إلى ثما المديريات الجيوية: -7
 المديرية الجيوية بورقمة -
 بشمف الجيوية المديرية -
 لموسط العامة المديرية -
 المديرية الجيوية بقسنطينة -
 بسطيف الجيوية المديرية -
 المديرية الجيوية بوىران-
 ة بعنابة الجيوي المديرية -
 المديرية الجيوية ببشار -
 :العممية التالية الأقسامإلى جانب المديريات السابقة يشمل الييكل التنظيمي عمى  

                                                           
مذكرة مقدمة لنيل شيادة الماستر تخصص ، الالكترونية في تحسين صورة المؤسسة الإدارةمساىمة : شريط مروة/معاشو نور اليدى1

 .94-93، ص ص 2016-2015، 45ماي  8تكنولوجيا المعمومات والاتصال والمجتمع، جامعة 
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من مديرية اليندسة وتطوير الشبكة ومديرية كل والذي يحتوي عمى  قسم تقنيات الشبكة والخدمات: -
التسويق  التنمية، وييتم ىذا القسم بوضع شبكة الياتف النقال، وصيانتيا، وكذا تقديم الدعم التقني لمديرية

 .لتصميم وتنفيذ العروض الترويجية
الذي يضم مديرية التسويق، مديرية التوزيع، مديرية خدمة المشتركين، وييتم ىذا  قسم السوق العمومية: -

 .القسم بشكل عام بتتبع حركة المبيعات وأنشطة الترويج، والقيام بدراسة السوق......الخ
الذي يشمل مديرية الشؤون العامة ومديرية المراقبة والنوعية، ويكمف ىذا بتسيير  قسم الشؤون الداخمية:  -

و إعداد تقارير المراجعة، وتحميل الدورية لجودة العروض المقدمة،  راقبةالشؤون العامة لممؤسسة والم
يجاد الحمول اللازمة لتصحيح الانحرافات والرفع من جودة العروض المق  دمة.وتشخيص عدم المطابقة وا 

  :يحتو ي عمى عدد من المستشارين وىم الديوان: -
 ي* المستشار التقن

 مستشار الموارد البشرية *  
 مستشار قانوني *  
 المساعد الرئيسية*  

 1ذ القرارات المناسبة كل حسب تخصصو.ذويقوم ىؤلاء المستشارين بمساعدة المديريات عمى اتخا
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
مقدمة لاستكمال متطمبات شيادة ماستر أكاديمي في  ةمذكر ، دور المسؤولية الاجتماعية في تحسين صورة العلامة التجاريةبمعيد سمية: 1

 .52-51، ص ص 2019-2018، الجيلالي بونعامة بخميس مميانةجامعة عموم التسيير، 



 انفصم انثاني                                                                          انذراسة انتطبيقية 
 

 
27 

 -وكالة بمدية رقان-النتائج لمؤسسة موبيميسالمبحث الثاني: عرض وتحميل 
ذا المبحث عرض وتحميل أدوات الدراسة الميدانية والأساليب الإحصائية المستخدمة في التحميل، يتناول ى

 (Spss).وكذا وصفا لأفراد عينة الدراسة، باستخدام برنامج الحزمة الاحصائية
 الميدانيةالمطمب الأول: الاجراءات المنيجية لمدراسة 

 تحميل الخصائص العامة لعينة الدراسة  1.1
( اسئمة تيدف في مجمميا لتوضيح بعض الامور 4ان وصف الخصائص العامة لعينة الدراسة مثمتيا )      

 التي تساعد في تحميل النتائج فيما بعد و الجدول الموالي يبين تفصيل ىذه الخصائص.
 الخصائص العامة لعينة الدراسة: 1الجدولرقم

 النسبة التكرارات الفئات         التعيين              

 52.40% 44 ذكر       الجنس          

 47.60% 40 انثى     

 

 العمر           

 07.10% 06 سنة 25اقل من 

 47.00% 47 سنة35-25من 

 31.00% 31 سنة 45-35من

 00.00% 00 سنة وما فوق 45

 02.40% 00 ثانوي         المستوى التعميمي

 17.90% 15 تكوين أخر        

 47.60% 40 جامعي        

 

 الخبرة المينية     

 %23.80 20 سنوات 5اقل من 

 40.50% 34 سنوات 10-5من



 انفصم انثاني                                                                          انذراسة انتطبيقية 
 

 
11 

 31.00% 26 سنة  15-10من

 04.80% 04 سنة فاكثر 15
 

 

 spssالمصدر: من اعداد الطمبة  بالاعتماد عمى نتائج 
( توزيع عينة الدراسة حسب الخصائص الشخصية و الوظيفية، كالجنس،  01يبين الجدول السابق)         

من  )%52.40 (و السن، و المستوى التعميمي، إضافة إلى الخبرة المينية. و يتضح من نتائجو، ان 
(. اذ نلاحظ إن نسبة الذكور و الإناث %47.60الإطارات المستجوبة من الذكور إما الإناث فيمثمون نسبة )

متقاربة جدا وىذا يدل عمى إن الشركة الجزائرية لمياتف النقال موبيميس لا تميز بين الجنسين في عممية 
يا ىذا من جية، ومن جية اخرى يتضح  إن التوظيف وكما لا تمييز بينيم بالنسبة لمستخدمين ىاتو التكنولوج

 المرأة تجابو الرجل إما من ناحية العمل في ىذا المجال أو استعمالو.
(، %47( تمثل اكبر نسبة والتي تبمغ )35إلى  25و بالنسبة لمسن  فنجد إن الفئة الشابة تتراوح)من     

عمى إن المؤسسة تدعم قدراتيا البشرية  سنة( وىو ما يدل 45إلى  35لتمييا الفئة المتراوحة أعمارىم )من
سواء الإطارات لمواكبة تحولات وتطورات المحيط  التكنولوجية الحديثة للأعلام والاتصال ، أو مستخدمي ىا 

 التكنولوجيا.
إما من ناحية المستوى التعميمي فنلاحظ إن المستوى الجامعي احتل المرتبة الأولى بنسبة           

وىذا (،%17.90و تكوين أخر بنسبة ) (%02.40)ر لكل من المستوى الثانوي بنسبةعمى غرا (47.60%)
ما يدل عمى إن المؤسسة تستقطب كم ىائل من الفئات الجامعية التي غالبا ما تتميز بسرعة الإدراك ومسايرة 

 التطورات التكنولوجية الحديثة للأعلام والاتصال. 
 5( الممثمة للإطارات المتراوحة خبرتيم )من%40.5تتصدر نسبة )و اذا نظرنا الى الخبرة المينية  ف      
سنة (، مما يدل عمى إن غالبية  15الى 10( لذوي خبرة تتراوح بين) %31سنوات(، لتمييا نسبة ) 10الى

موظفي المؤسسة ليم خبرات مينية متوسطة عموما وىذا راجع لحداثة إنشاء ىا المديرية التي ىي محل 
 تركيز دراستنا.

 تحميل النتائج المتعمقة بتصورات واستجابة أفراد الدراسة : 2.1
 تكون الاستبيان من  محاور وىي كالتالي:ىيكل الاستبيان:  -1

شمل ىذا المحور عمى البيانات الشخصية والوظيفية لأفراد العينة محل الدراسة وىذه  المحور الأول:
 (.الخبرة المينية -المستوى التعميمي -العمر –الجنسالمعمومات متمثمة في )
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المتكون من تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة في مؤسسة موبيميس. يشمل ىذا المحور المحور الثاني:
 أبعاد  خمسة 

لمتكون الإعلام و الاتصال في تسيير العلاقة مع الزبون  ادور تكنولوجي : يشمل ىذا المحورالمحور الثالث
 أبعاد ثلاث  من
 الأتي: الجدول درجات المقياس موضحة في الاستبيان مقياس ليكرت الخماسي وفققد اعتمد في و 
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 درجات المقياس مقياس ليكرت الخماسي وفق: 2الجدولرقم

 وافق بشدةم وافقم محايد وافقغير م وافق بشدةغير م العبارات

 5 4 3 2 1 درجة الموافقة

 اعتمادا عمى سمم ليكرت مبةمن إعداد الط المصدر:
مجموعة من العاممين بمختمف  محاورة استفسارإضافة إلى الاعتماد عمى المقابلات كأداة تستخدم في شرح 

 المستويات،وذلك من أجل الوقوف عمى قابمية أداة الدراسة ومدى وضوحيا.
 الفرع الثاني: الأدوات الإحصائية

من اجل تسييل عممية التحميل الإحصائي وبعد التحصيل النيائي لاستمارات الاستبيان قمنا بتجميع البيانات 
 .(spss* 26)المحصمة ومعالجتيا باستخدام برنامج التحميل الإحصائي 

 الإحصائية التالية:  دواتلجمع وتبويب المعمومات في ىذه الدراسة ارتكزنا عمى الأة وبالنسب
 لمعرفة الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة الدراسة، وكذا لتحديد  والنسب المئوية: التكرارات

 استجابات أفراد العينة اتجاه عبارات محاور الاستبانة.
 ( معامل ألفاكرونباخCronbach’s Alphà :) من أشير مقاييس ثبات الاستبيان، وىو يعتمد عمى

 .الأسئمةحساب الارتباط الداخمي بين إجابات 
 ( الانحراف المعياريStandard Deviation :) ىو الجذر التربيعي لمتباين، وىو أيضا من أدوات

 يقيس الانحراف في إجابات أفراد العينة عن وسطيا الحسابي و  حساب تشتت البيانات
 المتوسط الحسابي (Mean) : ىو القيمة التي لو أعطيت لكل مفردة من مفردات المجموعة لكان

 .xالقيم الجديدة مساويا لمجموع القيم الأصمية ويرمز لو برمز مجموع
  استعمل ىذا المعامل لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات  :سيبرمانمعامل ارتباط

 .لاتساق الداخمي لأداة الدراسة (االاستبيان مع الدرجة الكمية لممحور الذي تنتمي إليو )
 :القراءات، ولتحديد طول خلايا مقياس  مجموعة في قراءة أصغر و قراءة أكبر بين الفرقلمعرفة المدى

الخماسي المستخدم في الاستبيان تم حساب المدى بين أكبر وأصغر قيمة لدرجات مقياس  تلديكار 
 (.4=1-5)تليكار 
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 : تحميل وعرض النتائج ومناقشتيا2
من خلال ىذا العنصر سنقوم بتحميل محاور الاستبانة بغية الإجابة عمى أسئمة الدراسة بالاعتماد             

. و ذلك باستخدام الإحصاء الوصفي باستخراج   spss(v.17)عمى التحميل الإحصائي بواسطة برنامج 
ة الدراسة عن فقرات الاستبيان. ( لإجابات أفراد عين5-1المتوسط الحسابي و الانحراف المعياري)عمى مقياس

( دالا عمى 2.5الى1و قد تقرر ان يكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثين عن كل فقرة  إن من )
( دالا عمى 5إلى  3.5( دالا عمى مستوى متوسط  و من )3.5الى2.5مستوى منخفض من القبول، ومن )

 راد عينة الدراسة.مستوى مرتفع. وىذا ما يعكس الاتجاه العام لإجابات أف
 موبيميس؟  المحور الأول: ما ىو مستوى استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال في مؤسسة

للإجابة عن ىذا السؤال تم تقسيم ىذا الجانب الذي يعتبر بمثابة  المتغير المستقل في النموذج إلى جممة من 
 مقاييس الإحصاء الوصفي.الأبعاد شممت عددا من العبارات سنقوم بتحميميا من خلال حساب 

 المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية و الأىمية النسبية لإجابات أفراد: 3رقم  الجدول

 البحث عن عبارات محور قياس تكنولوجيا الإعلام و الاتصال في المؤسسة. عينة

 الرقم

 

عبارات قياس تكنولوجيا الإعلام 
 والاتصال في المؤسسة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأىمية 
 النسبية

 مستوى القبول

 مرتفع 3 0.559 03.95 أولا: البعد البشري )الأفراد(

تستقطب المؤسسة أصحاب الاختصاص  01
في مجال تكنولوجيا الاعلام والاتصال 
 )ميندسين، مبرمجين، مصممي النظم،(.

 مرتفع 1 0.526 04.35

مستمرة تقوم المؤسسة بدورات تكوينية  02
لتدريب إطاراتيا عمى التقنيات المستحدثة 

 والمطورة من حين لآخر .
 مرتفع 3 0.594 04.24



 انفصم انثاني                                                                          انذراسة انتطبيقية 
 

 
12 

تقدم المؤسسة تحفيز معنوية لعماليا في  03
 متوسط 5 1.003 03.30 سبيل تحسين الأداء الوظيفي .

04 

 

تقدم المؤسسة باستمرار التحفيز المادية 
الملائمة لعماليا حسب المنصب 

 والوظيفة .
 مرتفع 4 0.892 03.61

 مرتفع 5 0.618 03.73 ثانيا:الاجيزة والمعدات

تمتمك المؤسسة عدد كافي من الأجيزة  05
 الخاصة بالإعلام الآلي.

 مرتفع 1 0.712 04.11

تمتمك المؤسسة عدد كافي من المعدات  06
 الخاصة بمجال الاتصالات.

 مرتفع 2 0.701 03.24

07 

 

 

بتحديث وتطوير واقتناء  تقوم المؤسسة
الأجيزة و المعدات الخاصة بتكنولوجيا 

 الإعلام والاتصال باستمرار .
 متوسط 6 0.952 03.24

 مرتفع 2 0.441 3.97 ثالثا: قواعد البيانات

تمتمك المؤسسة قواعد بيانات مفصمة عن  08
 احتياجات ومتطمبات زبائنيا.

 مرتفع 1 0.579 4.30

قواعد بيانات مفصمة عن تمتمك المؤسسة  09
 منافسييا.

 مرتفع 5 0.799 03.65

 مرتفع 4 0.713 03.79 تمتمك المؤسسة قواعد بيانات مفصمة عن 10

     موردييا. 
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تكنولوجيا الاتصال المستخدمة عمى  11
مستوى المؤسسة تسيل عممية الوصول 
 إلى قواعد البيانات المطموبة عند الحاجة.

 مرتفع 3 05.70 03.99

المؤسسة مجيزة بأجيزة حاسوب مربوطة  12
بقاعدة بيانات واحدة توفر الوقت اللازم 

 لتقديم الخدمة لممشتركين.
 مرتفع 2 0.656 04.17

 مرتفع 4 0.553 03.84 رابعا: البرمجيات

يتم تطوير البرمجيات باستمرار لمواكبة  
ما ىو جديد في مجال تكنولوجيا الإعلام 

 والاتصال.
03.73 0.750 4 

 

 مرتفع

13 

 

تستخدم الشركة في عمميا برمجيات  
 مرتفع 5 0.694 03.69 حاسوبية حديثة

15 

 

البرمجيات المستخدمة في الشركة تسرع 
من اداء العمميات وتقديم الخدمة عمى 

 أحسن شكل
 مرتفع 2 0.649 03.81

 مرتفع 1 0.377 04.47 خامسا: الشبكات 

توجد شبكة اتصالات حديثة وفعالة  14
 لخدمة النظام المعموماتي لممؤسسة.

 مرتفع 4 0.525 04.54

المؤسسة مربوطة في شبكة واحدة تساىم  15
 في مراقبة وضبط العمميات اليومية.

 مرتفع 2 0.542 04.58

 مرتفع 5 0.570 4.50 وجود شبكة واحدة في المؤسسة تزيد من 16
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سرعة الإبلاغ عن أي خمل يحدث في  
 وقتو .

    

ربط الكتروني بين المؤسسة ىناك  17
 والزبائن.

 مرتفع 6 0.570 04.50

ىناك ربط الكتروني بين المؤسسة  18
 والموردين.

 مرتفع 8 0.751 04.12

ىناك ربط  الكتروني بين المؤسسة  19
 والوزارة الوصية .

 مرتفع 7 0.587 04.43

ىناك ربط الكتروني بين جميع وكالات  20
الجيوية والمديرية المؤسسة ومديرياتيا 

 العامة.
 مرتفع 3 0.502 04.54

تمتمك المؤسسة عدد كبير من الموزعين  21
 ونقاط البيع الخاصة بالمعتمدين.

 مرتفع 3 0.514 04.17

تقوم المؤسسة بتقديم عروض وامتيازات  22
ذب مشتركين بشكل مستمر من أجل ج

جدد وكسب ثقتيم من خلال عروض 
 خدماتيا .

 مرتفع 7 0.503 3.99

 
( نلاحظ إن بعد الشبكات جاء بالمرتبة الأولى من حيث الأىمية النسبية  03الشبكات: من خلال الجدول ) 

(بانحراف 0.447المعطاة لو من قبل إفراد عينة البحث، إذا بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )
نسبة قبول مرتفعة، حيث تراوحت  (، ووفقا لمقياس الدراسة فان ىذا البعد يشير إلى0.377معياري قدره )

( وتراوحت الانحرافات المعيارية مابين 4.12-4.61المتوسطات الحسابية لعبارات ىذا البعد ما بين )
(. مما يدل عمى إن لمؤسسة موبيميس شبكة حواسيب تصل إلى جميع المناطق، مما 0.491-0.751)

 الإعمال و الإبلاغ عن الأخطاء . يسيل عممية الاتصال الدائم مع متعامل المباشرين و  سير
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حيث الأىمية النسبية البعد جاء بالترتيب الثاني من  إن ىذا (03قواعد البيانات:  يتضح من الجدول  ) 
( بانحراف 03.97المعطاة لو من قبل إفراد عينة البحث، إذا بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )

لمقياس الدراسة فان ىذا البعد يشير إلى نسبة قبول مرتفعة، حيث تراوحت (، ووفقا 0.441معياري قدره)
( وتراوحت الانحرافات المعيارية مابين 4.30-3.65المتوسطات الحسابية لعبارات ىذا البعد ما بين )

(. مما يدل عمى إن مؤسسة موبيميس لدييا قواعد بيانات ىامة توفر لممسيرين و متخذي 0.799- 0.570)
 كافة المعمومات الضرورية بشكميا الصحيح وفي الوقت المطموب.القرار 

المورد البشري: من الجدول يتضح إن بعد المورد البشري احتل المركز الثالث من حيث الأىمية النسبية 
( بانحراف 3.95المعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، إذا بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد)

(. وبذالك تعتبر عبارات ىذا البعد ذات نسبة قبول مرتفعة عمى العموم، لتراوح 0.559ه)معياري قدر 
-1.003(،  وكما تراوحت الانحرافات المعيارية مابين )3.30-4.35المتوسطات الحسابية ما بين)

(. مما يدل عمى إن المؤسسة تيتم بالعنصر البشري وذالك باستقطاب الكفاءات العالمية وذوي 0.526
ختصاص من اجل النيوض بالمؤسسة ومواكبة كل ما ىو جديد عمى الصعيد التكنولوجي لتمبية حاجيات الا

 وحداثة وسائل الإعلام والاتصال.
البرمجيات: من خلال الجدول أعلاه يعد بعد البرمجيات ذو المرتبة الرابعة   من حيث الأىمية النسبية 

( بانحراف 03.84المتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد) المعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، إذا بمغ
(. و وفقا لقياس الدراسة فان ىذا البعد يشيرالى نسبة قبول مرتفعة ، لتراوح المتوسطات 0.553معياري قدره)

(.  وىذا يدل 0.750-0.649(،  وكما تراوحت الانحرافات المعيارية مابين ) 4.19-3.69الحسابية ما بين)
مؤسسة تمتمك مختمف البرمجيات الحاسوبية الحديثة اللازمة لأداء إعماليا، والتي تستخدميا عمى إن ال

 بسيولة ووضوح مما يتيح إمكانية تقديم خدماتيا عمى أكمل وجو.
الأجيزة والمعدات: يبرز لنا الجدول أعلاه إن بعد الأجيزة والمعدات جاء بالترتيب الخامس من حيث الأىمية 

( 03.73لو من قبل أفراد عينة البحث، إذا بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد) النسبية المعطاة
(. و وفقا لقياس الدراسة فان ىذا البعد يشيرالى نسبة قبولا بين المرتفع و 0.618بانحراف معياري قدره)

المعيارية مابين )  (،  وكما تراوحت الانحرافات3.24-4.11المتوسط ، لتراوح المتوسطات الحسابية ما بين)
(.  وىذا يدل عمى إن المؤسسة  تؤمن احدث الحواسيب وأفضميا من طابعات ومعدات 0.701- 0.952

خاصة بالاتصال اللازمة لأداء وظائفيا إلا إن مستوى قبول إجابات إفراد العينة بخصوص تحديث الأجيزة 
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عدات من اجل الحفاظ عمى مستوى جيد من كان متوسط مما يتطمب من المؤسسة الاىتمام بعممية التجديد الم
 الأداء.

مما سبق نستنج إن تصورات إبعاد قياس تكنولوجيا  الإعلام والاتصال بمؤسسة موبيميس جاءت مرتفعة وفقا 
(. مما يدل عمى مدى 0.353( بانحراف معياري قدره) 03.99لمقياس الدراسة، إذ بمغ متوسط إجاباتيم )

التكنولوجيات، و أن أبعاد قياس  تكنولوجيا الاعلام والاتصال  منبيذا النوع   اىتمام المؤسسة محل الدراسة
 أىميتيا في المؤسسة محل الدراسة :ىي عمى التوالي حسب 

 .والمعدات، الأجيزة ت، البرمجياالشبكات، قواعد البيانات، المورد البشري  
 تسيير العلاقة مع الزبون؟المحور الثاني:  ما ىو دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال في 

للإجابة عن ىذا السؤال تم تقسيم ىذا الجانب الذي يعتبر بمثابة  المتغير المستقل في النموذج إلى جممة من 
                         الأبعاد شممت عددا من العبارات سنقوم بتحميميا من خلال حساب مقاييس الإحصاء الوصفي .                                            

 المتوسطات الحسابية و الانحرافات المعيارية و الأىمية النسبية لإجابات أفراد عينة: 3الجدولرقم

 البحث عن عبارات محور قياس دور تكنولوجيا الإعلام و الاتصال في تسيير العلاقة مع الزبون.
 الرقم

 

الإعلام والاتصال في تسيير  عبارات قياس دور تكنولوجيا
 العلاقة مع الزبون.

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الاىمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 2 0.753 3.349 أولا: جودة الخدمات

01 
تقوم مؤسسة موبيميس بتقديم تشكيمة متنوعة من الخدمات 

 ورغباتي.تتوافق مع حاجاتي 
 مرتفع 1 1.073 3.650

02 
متطمباتي في ظل  تقدم مؤسسة موبيميس خدمات تنسجم مع 

 يتماشى والقدرة المادية لي . الأسعارمستوى 
 مرتفع 2 1.075 3.610

03 
تقدم مؤسسة موبيميس الخدمة في الوقت الذي يلاءم 

 الزبون.احتياجات 
 متوسط 3 1.124 3.350

 متوسط 5 1.164 3.215 باستمرار.تقوم مؤسسة موبيميس بتحسين جودة خدماتيا  04

 متوسط 4 1.169 3.280تحرص مؤسسة موبيميس عمى تقديم خدمات متميزة مقارنة  05
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 الاتصال الأخرى. مؤسساتب

 مرتفع 1 0.640 3.503 ثانيا: رضا الزبائن

06 
تقوم مؤسسة موبيميس باستطلاع أراء العملاء لمعرفة درجة 

 الرضا عن الخدمات المقدمة
 متوسط 6 1.164 3.075

07 
خدماتيا مقدمة مؤسسة موبيميس متوفرة في كل المناطق و 

 مقارنة مع غيرىا. بشكل جيد
 مرتفع 9 1.156 3.600

 مرتفع 4 1.015 3.565 خاطر.إلى مساعدة الزبائن بمباقة وطيب  الموظفونيسعى  08

09 
يتمقى الزبائن استقبال ومعاممة جيدة من الموظفين يجعميم 

 وحسن الخدمة.يشعرون بالتميز 
 مرتفع 3 0.965 3.540

10 
تستمع شركة موبيميس إلى شكاوى ومشاكل الزبائن وتعمل 

 ليا.عمى إيجاد الحمول الناجعة 
3.275 

1.097
9 

 متوسط 10

11 
تقوم مؤسسة موبيميس بتوضيح الخدمة لمزبائن وكيفية 

 عمييا.الحصول 
 مرتفع 2 0.904 3.715

12 
عالية وسرعة تقديم الخدمة يتمتع الموظفين بميارات 
 والمعمومات اللازمة لمزبائن.

3.625 
1.053

5 
 مرتفع 6

13 
تتصف معمومات وبيانات مؤسسة موبيميس التي تقدميا 

 بنوع من الدقة والوضوح.
 مرتفع 7 1.032 3.500

14 

 

يساىم الموظفين في تكوين الانطباع الجيد عن المؤسسة 
 معيم.في أذىان الزبائن وتطوير علاقتيا 

3.605 
1.047

1 
 مرتفع 6

 

 ثالثا: ولاء الزبائن
 متوسط 3 0.849 3.268
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15 
مقارنة بمؤسسات الاتصال الأخرى أرى أن ىذه المؤسسة 

 ىي الأحسن عمى الإطلاق .
 متوسط 5 1.257 3.045

 متوسط 3 1.127 3.380 أشعر بالفخر كوني من زبائن ىذه المؤسسة. 16

17 
لمؤسسة موبيميس لشعوري بالارتياح أرغب بالبقاء كزبون 

 والخدمات المتميزة باستمرار العلاقة معيا.
 مرتفع 2 1.088 3.665

18 
مستعد لدفع أي سعر لمحصول عمى خدمات مؤسسة 

 موبيميس مقارنة بالمؤسسات الأخرى المنافسة.
 متوسط 6 1.251 2.820

19 
لن تقودني العروض المغرية في المؤسسات الأخرى 

 لمتحول إلييا. المنافسة
 متوسط 4 1.231 3.085

20 
ذ واجيتني مشكمة الخدمة التي تقدميا مؤسسة موبيميس إ

 فسوف انقميا مباشرة إلى العاممين فييا بقصد حميا.
 مرتفع 1 0.885 3.815

 spasمن  إعداد الطمبة بالاعتماد عمى مخرجات إل
  رضا الزبون:يظير من خلال الجدول إن بعد رضا الزبون جاء بالمرتبة الأولى من حيث مستوى القبول

(، 0.640( إما الانحراف المعياري فقد بمغ) 3.503أو نسبة الموافقة بحيث بمغ المتوسط الحسابي لو ب)
-0.904تراوح بين)( إما الانحراف المعياري فقد 3.745-3.075لتتراوح المتوسطات الحسابية ما بين )

 (، مما يدل عمى إن مؤسسة موبميس تعمل عمى تطوير وتنويع الخدمات التي تخدم رغبات الزبائن . 1.164
  جودة الخدمات: من خلال الجدول أعلاه يتضح إن المتوسط الحسابي لبعد جودة الخدمات قدر
ة فان ىذا البعد يشيرالى نسبة (   و وفقا لقياس الدراس0.753( كما بمغ الانحراف المعياري لو)3.349ب)

(،  وكما تراوحت الانحرافات المعيارية 3.650-3.215قبول مرتفعة ، لتراوح المتوسطات الحسابية ما بين)
جودة عالية تتوافق مع مرونة و (.  وىذا يدل عمى أن المؤسسة تقدم خدمات ذات 1.169-1.073مابين )

 خدماتيا. عندىم الشعور بالرضا و الولاء تجاهالمتزايدة مما يخمق حاجيات ورغبات الزبائن 
 ( إما 3.268ولاء الزبون: يتضح  من خلال نتائج الجدول إن المتوسط الحسابي لبعد الولاء بمغ ،)

( إما 3.815-3.045(، بحيث تراوحت المتوسطات الحسابية بين )0.849الانحراف المعياري فقد بمغ)
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(.مما يدل عمى العلاقة القائمة بين مؤسسة موبيميس التي 1.251-0.885بين ) المعياري فتراوحالانحراف 
 تتبنى وسائل التكنولوجيا الحديثة الإعلام والاتصال والزبون. 

 اختبار صحة الفرضيات:
سيتم الحكم عمييا   من خلال ىذا العنصر سنحاول اختبار فرضيات الدراسة الرئيسية والفرعية ، اين      

 بالقبول او الرفض 
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 خلاصة الفصل الثاني:
تمكنا في ىذا الفصل من إسقاط الإطار النظري عمى الواقع العممي من خلال دراسة تطبيقية لمدى إسيامات 
تكنولوجيا الاعلام والاتصال بإبعادىا المختمفة في تجسيد العلاقة مع الزبون وذلك عمى مستوى مؤسسة 

 وكالة بمدية رقان.–موبيميس 
خدمنا في ىذه الدراسة وسيمة الاستبيان الذي تم توزيعو عمى عينة من موظفي ومن اجل ذلك است      

وزبائن موبيميس، وتمت معالجة البيانات بواسطة البرنامج الإحصائي المعرف باسم الحزمة الإحصائية لمعموم 
 بالإضافة إلى القيام بتحميل وتفسير النتائج المتحصل عمييا.    spssالاجتماعية 

التأكد من وجود علاقة وطيدة ودائمة مع الزبون، و ىذا ما يدل عمى ضرورة تطبيق إدارة حيث تم      
علاقة الزبائن عمى مستوى المنظمات الاقتصادية لمبقاء و مواكبة التحول التكنولوجي اليائل،خاصة مؤسسة 

وجيا الحديثة موبيميس، لأنيا أصبحت من الضروريات التي أوجبتيا التغيرات المستمرة في مجال التكنول
الاعلام والاتصال، مع ضرورة  الاستجابة إلى الزبائن لمعرفة احتياجاتيم لتوفير مطالبيم التي تختمف من 

 .، وذلك بتطبيق أبعاد إقامة علاقة تفاعمية مع الزبونلآخرزبون 
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 الخاتمة:
التطور اليائل في تكنولوجيا الاعلام والاتصال أدى بانتقال الاقتصاد من الاقتصاد الكلاسيكي إلى  إن

الاقتصاد الرقمي الذي يمثل ثورة تنظيمية و اجتماعية و اقتصادية كبرى، و يعتمد ىذا الاقتصاد عمى 
 خاصة.الاستخدام الأمثل  لتكنولوجيا الاعلام والاتصال بصفة عامة و الانترنت بصفة 

لذا أصبحت تكنولوجيا الاعلام والاتصال في العصر الحديث تمثل  سلاحا تنافسيا قويا بمؤسسات     
الإعمال، حيث أضحى  التطور التكنولوجي الحديث سمة الربع الأخير من القرن الماضي بدرجة أثرت عمى 

ا في مجالات شتى وبشكل بحيث أدت إلى ظيور أساليب جديدة يمكن الاستفادة مني جميع نواحي الحياة،
يزيد من كفاءة وفعالية الأداء في ىذه المجالات، ومما لا شك فيو إن التطور في مجال تكنولوجيا  الاعلام 

 والاتصال أصبح واضح لمجميع فنحن نعيش في عصر الالكترونيات في عالم الاقتصاد.
إي مؤسسة وفي إطار تفعيل التوجو نحو ففي ظل النظرة الجديدة لمزبون، واعتباره المدخل الرئيسي لنجاح   

الزبون الذي ىو شريان الحياة بالنسبة ليذا العالم، فيم الثورة الحقيقية  و الثمينة  لممؤسسات و قادة الاقتصاد  
لذا عمى المؤسسات الاىتمام  بالزبون وبناء علاقة ترابطية وطيدة و طويمة الأمد  من اجل تمبية احتياجاتو 

 في ذلك بأحدث ما وصمت إليو التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصال من تطور. ورغباتو مستعينة
وقد اشتممت عممية تحميل و دراسة الإشكالية عمى جانبين، جانب نظري وتم التوصل من خلالو إلى      

بعض النتائج النظرية ، وجانب تطبيقي  عمى مؤسسة الاتصالات "موبيميس" بحيث تم التوصل إلى بعض 
 دراسة الميدانية.التوصيات و النتائج بناء عمى ما تم الحصول عميو من خلال تحميل الاستبيان في ال

 النتائج النظرية: 
  من المطالب الأساسية لتأقمم المؤسسة مع المحيط يجب فيم حاجات الزبون و التمكن من تحقيق

 رغباتو أفضل من المنافسين
  ترتكز إدارة العلاقة مع الزبون بالأساس عمى الحفاظ عمى الزبون من خلال إقامة علاقات معو لكسب

 ثقتو وولائو.
  نتائج إدارة العلاقة مع الزبون عمى المدى الطويل، لان جذب زبائن جدد أكثر تكمفة من الحفاظ تظير

 عمى الزبائن الحاليين.
  إن المؤسسة تقوم بتقديم تشكيمة متنوعة من الخدمات بأسعار جيدة ، بالإضافة إلى تقديم معمومات

 وبيانات تمتاز بالدقة و الوضوح.
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  شكاوى الزبائن، لكنيا لم تستفد منو بالقدر الكافي لان معظم الزبائن تمتمك المؤسسة نظاما لتسيير
محايدون أو ليسو راضين  كفاية عن نقص استجابة المؤسسة لشكاوييم و مشاكميم والتأخر في تقديم الحمول 

 الناتجة عنيا.
  ثقة الزبون استخدام وسائل التكنولوجيا الحديثة ىي احد المعايير ومتطمبات استمرارية المؤسسة لكسب

 لمنتجاتيا.
 الاقتراحات والتوصيات:

 انطلاقا من النتائج المشار إلييا سابقا يمكن تقديم جممة من الاقتراحات:    
                      عمى المؤسسة تبني أسموب الاتصالات الفعالة وتبادل المنافع والامتيازات بينيا وبين زبائنيا، و 

تحسين وتطوير أدائيا وتقديم منتجات و خدمات جيدة بحسب طمب ورغبة يتم ذلك إلا من خلال قياميا ب
 الزبون.
  إدراك إن أىم وأثمن الأصول لدييا ليس الخدمة التي تقوم بعرضيا، ولكن الزبون الذي تقوم 

 ونوعية العلاقة التي تربطيا بت بخدمتو،
 قاتيا بزبائنيا يجب عمى شركات الاتصالات زيادة وتوسيع قنوات اتصالاتيا ومستويات علا 

 عبر كافة الوسائل، لتنتيز كل الفرص المتاحة لتوطيد علاقاتيا بيم.
 
    تغير في  إيالتقرب أكثر من الزبائن بتحسين خدمات الشبكة والعروض والتسييلات لمواجية 

 دمة.احتياجاتيم وتوقعاتيم والسعي الجاد لتحقيق الوعود ما أمكن من خلال السعي الدائم لضمان جودة الخ
  العمل عمى وضع برامج مكافأة لمشراء المتكرر، و العمل عمى تقديم حوافز مادية لمزبائن 

 وخاصة من ناحية الأسعار والخدمات.
  التوسع في نطاق تغطية الشبكة لتشمل المناطق النائية من الوطن، وتوفير عدد معتبر من الفروع 

 عبر تراب الوطن .
  ،الاىتمام أكثر بشرائح الزبائن المربحين والسعي لتقديم خدمات متميزة دون إىمال بقية الشرائح 

حيث يمكن تقديم خدمات مناسبة لكل نوع من شرائح الزبائن مما يساىم في زيادة درجة الولاء ونقص عدم 
 الرضا و كذا نقص كثرة الشكاوي بتسييرىا الكترونيا لتحقيق استجابة فورية.

 عمى المؤسسة أن تسعى بقدر الإمكان إلى تفصيل وبمورة  خدماتيا وفقا للاحتياجات يجب 
 والتوقعات الشخصية لزبائنيا لتحقيق التميز والبقاء. 
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 أفاق الدراسة :  
في ضل ما اشرنا إليو سابقا في موضوع دور التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصال في تسيير العلاقات مع 

النتائج التي تم التوصل إلييا يمكننا اقتراح بعض الدراسات ذات العلاقة بالموضوع نذكر  الزبون وعمى ضوء
 منيا :

 .اىمية  التكنولوجيا الحديثة الاعلام والاتصال في بناء الذكاء الاقتصادي 
 . واقع استخدام التكنولوجيا الحديثة عمى مؤسسات الاتصال الجزائرية 
 كار في التكنولوجيا الماليةاثر نظم المعمومات في تجسيد الابت 
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 قائمة  المصادر و المراجع
دارة الأزمات،أشرف السعيد أحمد .1 ، بأحمد، د/أشرف السعيد  -، د/ط، خاصتكنولوجيا المعمومات وا 

2013. 
، دكتوراه مركز جامعة صناعات الإعلام والاتصالات: منظور القرن الحادي والعشرينألان باران:  .2

 .2010، تكساس لوسائل الاعلام الاسبانية، الولايات المتحدة الأمريكية
، صال في تفعيل الأداء الصحفيوالات للإعلامدور التكنولوجيا الحديثة : / نياد بمجردةآمال سعودي .3

في عموم الاعلام والاتصال، جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل،  استرممذكرة مقدمة لنيل شيادة 
2017-2018. 

، دار الحامد لمنشر 1، طالعلاقات العامة والاتصال في الخدمة الاجتماعيةأنعام حسن أيوب وآخرون:  .4
 .2016الأردن، -والتوزيع، عمان

أثر تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة عمى فعالية الأداء داخل : / حسنى شرانةمحداب إيمان .5
، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر تخصص اتصال وعلاقات عامة، جامعة محمد المؤسسة الخدماتية

 .2017-2016الصديق بن يحي، جيجل،
، والتوزيعلمنشر  ة، دار أسام1ط، معجم مصطمحات العلاقات العامةبسام عبد الرحمن المشاقبة:  .6

 .2014عمان، -الأردن
، مذكرة مكممة دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة في ترقية الإدارة العموميةبمعياضي أسامة:  .7

 .2016-2015لنيل شيادة الماستر في عموم الاعلام والاتصال، جامعة محمد بوضياف، المسيمة، 
مقدمة لاستكمال  ةمذكر ، الاجتماعية في تحسين صورة العلامة التجاريةدور المسؤولية بمعيد سمية:  .8

 .2019-2018، جامعة الجيلالي بونعامة بخميس مميانةمتطمبات شيادة ماستر أكاديمي في عموم التسيير، 
دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تحسين تنافسية المؤسسات الصغيرة : بن بوزيد شيرزاد .9

مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة الماجستير في عموم التسيير، جامعة بوقرة ، والمتوسطة
 .2012-2011بومرداس،

مساىمة تكنولوجيا الاتصال الحديثة في تطوير العممية : / حميداتني ندىبن عبد الحفيظ لطيفة .10
-2020لمة، ، قا1945ماي  8، مذكرة مكممة لنيل شيادة الماستر في عمم الاجتماع، جامعة التعميمية
2021. 
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، مجمة التكنولوجيا الحديثة للإعلام والاتصال ودورىا في البنوكبوخاري فاطنة / سعيداني محمد:  .00
 .2020، 01، العدد 13العموم الاقتصادية والتسيير والعموم التجارية، المجمد 

، الجزائريأثر تكنولوجيات الاتصال الحديثة عمى الاتصال الشخصي في المجتمع بومالي أمينة:  .02
 .2105، 17، العدد 1المجمة العممية، جامعة الجزائر

استخدام تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة في تحسين الصورة بونابي مصطفى/ عادل زكرياء:  .01
، جامعة  ادة ماستر في عموم الاعلام والاتصالھش مذكرة مكممة لنيل، الذىنية لمبنوك الإسلامية في الجزائر

 .2020أم البواقي، الجزائر ، –دي العربي بن ميي
تصورات المديرين لممعرفة والميارات التكنولوجية اللازمة لقيادة مدرسية بيترسون، روبرت بمير،  .02
 .2101، مجمة القيادة والدراسات التنظيمية، فعالة

والتكامل دور وسائل الاعلام العرقية والاجتماعية الرقمية في التواصل : لاندافيردي فانيسا جوىاني .15
، مذكرة لنيل أطروحة دكتوراه في عموم المعمومات والاتصالات، جامعة بين المجتمعات العرقية والمياجرة

 .2017فرنسا، -كوت دازور
، دار الحامد لمنشر والتوزيع، 1، طالاتصال الميارات والنظريات وأسس عامةخضرة عمر المفمح:  .04

 .2015الأردن، -عمان
، مجمة أنسنة التكنولوجيا الحديثة في ضياع المغة العربية بين الشباب العربيدور دريس سفيان،  .05

 .2016، 2، العدد7، المجمد2لمبحوث والدراسات، جامعة أبو القاسم سعد الله الجزائر

استخدام تكنولوجيات الاتصال الحديثة في تنمية  الميارات  الاعلامية لدى الصحفي : شاحبةدوادي  .18
 .2014-2013، جامعة المسيمة، ممة لنيل شيادة الماستر في عموم الاعلام والاتصال، مذكرة مكالجزائري

مذكرة مكممة دور تكنولوجيا المعمومات والاتصال في تفعيل إدارة العلاقة مع الزبون، سارة دزيري:  .19
 .2017-2016ضمن متطمبات نيل شيادة ماستر أكاديمي في العموم التجارية، جامعة أم البواقي، 

 .2014، عالم الكتب، القاىرة، 1، طسيكولوجية الاتصال الإنساني ومياراتوسناء محمد سميمان:  .20
، رسالة ماستر، دور تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثة في تسييل الميام الإداريةسوالمية حميمة:  .21

 .2015-2014أم البواقي، –جامعة العربي بن مييدي 
، مذكرة الالكترونية في تحسين صورة المؤسسة الإدارةمساىمة شريط مروة/معاشو نور اليدى:  .22

-2015، 45ماي  8مقدمة لنيل شيادة الماستر تخصص تكنولوجيا المعمومات والاتصال والمجتمع، جامعة 
2016. 
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، د/ط، دار أسس ومفاىيم ومراسلات -الاتصالات الادارية: غازي فرحان أبو زيتون/صباح حميد عمي .23
 .2007وزيع، الأردن، الحامد لمنشر والت

عمى نمط الحياة في وانعكاساتيا استخدامات تكنولوجيا الاتصال الحديثة عبد الرحمان سوالمية:  .24
 .2015 اسم المؤسسة التابعة ليا ، ،21، العددالإنسانيةوالاجتماعية ، مجمة العموم المجتمع الريفي

-، دار المعتز لمنشر والتوزيع، عمان1ط، إدارة المعرفة وتكنولوجيا المعموماتعبد الله حسن مسمم:  .25
 .2015الأردن، 

عبد  ، مجمة الفكر، جامعة مستقبل الاعلام بين التطور التكنولوجي وصناعة التغييرالعربي العربي: .26
 .10مستغانم، العدد الحميد ابن باديس، 

القاىرة، ، دار الفجر لمنشر و التوزيع ،1، طوسائمو –نظرياتو  -الاتصال مفاىيمو فضيل دليو:   .27
2003. 

-، دار الخمدونية لمنشر والتوزيع، القبة القديمة4، طتاريخ وسائل الاعلام والاتصالفضيل دليو:  .28
 .2013الجزائر، 

 .2014الأردن، -، دار أسامة لمنشر والتوزيع، عمانالاعلام الصحفيلؤي خميل:  .29
الاعصار العممي لمنشر ، دار 0ماىر عودة الشمايمة وآخرون: تكنولوجيا الاعلام والاتصال، ط .11

 .2103الأردن،  -والتوزيع، عمان

، أطروحة مقدمة تكنولوجيا الاعلام والاتصال كعامل مساعد في تنافسية المؤسسةمجدد عبد النور:  .31
 .2015-2014لنيل شيادة الدكتوراه في العموم الاقتصادية، جامعة الجيلالي ليابس بسيدي بمعباس، 

، العبيكان 4، طالموارد البشرية ) نحو منيج استراتيجي متكامل( إدارةمحمد بن دليم القحطاني:  .32
 .2015الرياض،  -لمنشر، المممكة العربية السعودية

عمان، -، الأردنعلمنشر والتوزي ةأسام ر، داد/ط ،معجم المصطمحات الإعلاميةمحمد جمال الفار:  .33
2014. 

، مجمة جامعة العربيةقيم الأسرة  دور الإعلام في العصر الرقمي في تشكيلمحمد خميل الرفاعي:  .34
 .2،2011و 1 ، العدد27دمشق، المجمد 

دمشق، -،د/ط، دار نينوى لمدراسات والنشر والتوزيع، سوريةالإعلام والمغةمحمد عبد المطمب البكاء،  .35
2010. 
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،كمية التجارة والاقتصاد، صنعاء، 2، طمدخل إلى الاعلام والرأي العاممحمد عبد الممك المتوكل،  .36
2005. 

 .2001، المكتبة الأكاديمية، القاىرة، تكنولوجيا الاتصالات وشبكات المعمومات:اليادي محمد محمد .37
 .2015، دار الكندي لمنشر والتوزيع، الأردن، 1، طالاعلام والمعمومات والانترنتمحمود خضر:  .38
دار إثراء لمنشر ،د/ط، وتكنولوجيا المعمومات الإداريةالعممية شوقي ناجي جواد: /مزىر شعباني العاني .39

 .2008والتوزيع،الشارقة، 
، مجمة عموم اليوية الوطنية في ظل تكنولوجيا الإعلام والاتصال الحديثةمصطفى عوفي وآخرون:  .40

 .2012، 04الإنسان والمجتمع، د/م، العدد 
 رئيس وكالة موبيميس ببمدية رقان  مقابمة شخصية مع .20
، مجمة السياسة العالمية، والاتصال أداة لدعم التعميمالتكنولوجيات الحديثة للإعلام نعيمة مرجاوي،  .42

 .2021، 2، العدد 5المجمد  الجزائر،-جامعة محمد  بوقرة  بومرداس
دور التكنولوجيات الحديثة للاتصالات في تحقيق في تحقيق التنمية البشرية الياس سي ناصر، .21

 .2020، 02، العدد 07الجزائر، المجمد  -1، مجمة الباحث لمدراسات الأكاديمية، جامعة باتنةالمستدامة

44. https://www.mobilis.dz/ar/apropos.php 
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 جامعة أحمد دراية أدرار                                         
 كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير                         

 قسم عموم التسيير                                       

 

 حول: استمارة استبيان

 

 

 

 كرة تدخل ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر الأكاديميذم
 تخصص: إدارة الأعمال

 
 :ذالأستاإعداد الطالبتين:                                                        إشراف 

 مجاىد سيد أحمد فنيش ناوية
 حاجي رقية 

 
 ملاحظة: 

 .بيانات الاستمارة سرية والغرض منيا عممي بحث 
  ضع علامة(x) .في خانة الاجابة 

 
 2022-2021السنة الجامعية: 

 في تسيير العلاقات مع الزبون -الإعلام والاتصال-الحديثةدور التكنولوجيا 

 -وكالة بمدية رقان –دراسة حالة مؤسسة موبيميس 
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 القسم الخاص بموظفي مؤسسة موبيميس:

 المحور الأول:البيانات الشخصية

 الجنس: -1
 أنثى ذكر
  

 
 السن:  -2

 
 سنة فما فوق 45 سنة 45-35من  سنة 35 25-من سنة 25 أقل من

    
 

 المستوى الدراسي: -3
 

تكوين  جامعي ثانوي
 آخر

   
 

 :الوظيفية الخبرة -4
 

 سنة فما فوق 15 سنة 15 -10من  سنوات 10 -5من  سنوات 5أقل من 
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 س.المحور الثاني: تكنولوجيا الاعلام والاتصال الحديثةفي مؤسسة موبيمي

 التعريف بتكنولوجيا الاعلام والاتصال: 

ىي تمك الابتكارات والوسائل التي توصل الييا الانسان في ميدان الاعلام والاتصال نتيجة العديد من 
العوامل )اجتماعية، نفسية، سياسية، اقتصادية( وتتسم ىذه التكنولوجيات بالتطور السريع والمرونة 

 دم متطمبات الانسان ورغباتو المختمفة.والاندماج والتفاعمية وكل ىذا يخ

موافق  موافق عبارات قياس تكنولوجيا الاعلام والاتصال في المؤسسة الرقم
 بشدة

غير  محايد
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تستقطب المؤسسة أصحاب الاختصاص في مجال  01
تكنولوجيا الاعلام والاتصال )ميندسين، مبرمجين، مصممي 

 .النظم،(

     

عمى  إطاراتياتقوم المؤسسة بدورات تكوينية مستمرة لتدريب  02
 من حين لآخر . التقنيات المستحدثة والمطورة

     

في سبيل تحسين  تقدم المؤسسة تحفيزات معنوية لعماليا 03
 الأداء الوظيفي .

     

 تقدم المؤسسة باستمرار التحفيزات المادية الملائمة لعماليا 04
 حسب المنصب والوظيفة .

     

تمتمك المؤسسة عدد كافي من الأجيزة الخاصة بالإعلام  05
 .الآلي

     

تمتمك المؤسسة عدد كافي من المعدات الخاصة بمجال  06
 الاتصالات.

     

الأجيزة و المعدات  واقتناء تقوم المؤسسة بتحديث وتطوير 07
 . الخاصة بتكنولوجيا الاعلام والاتصال باستمرار

     

تمتمك المؤسسة قواعد بيانات مفصمة عن احتياجات  08
 ومتطمبات زبائنيا.

     

      منافسييا.تمتمك المؤسسة قواعد بيانات مفصمة عن  09
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      موردييا.تمتمك المؤسسة قواعد بيانات مفصمة عن  10
تكنولوجيا الاتصال المستخدمة عمى مستوى المؤسسة تسيل  11

 عممية الوصول إلى قواعد البيانات المطموبة عند الحاجة.
     

المؤسسة مجيزة بأجيزة حاسوب مربوطة بقاعدة بيانات  12
 واحدة توفر الوقت اللازم لتقديم الخدمة لممشتركين.

     

ما ىو جديد في يتم تطوير البرمجيات باستمرار لمواكبة  13
 مجال تكنولوجيا الاعلام والاتصال .

     

توجد شبكة اتصالات حديثة وفعالة لخدمة النظام  14
 المعموماتي لممؤسسة.

     

المؤسسة مربوطة في شبكة واحدة تساىم في مراقبة وضبط  15
 العمميات اليومية.

     

عن وجود شبكة واحدة في المؤسسة تزيد من سرعة الابلاغ  16
 أي خمل يحدث في وقتو .

     

      ىناك ربط الكتروني بين المؤسسة والزبائن. 17
      ىناك ربط الكتروني بين المؤسسة والموردين. 18
      ىناك ربط  الكتروني بين المؤسسة والوزارة الوصية . 19
ىناك ربط الكتروني بين جميع وكالات المؤسسة ومديرياتيا  20

 والمديرية العامة.الجيوية 
     

تمتمك المؤسسة عدد كبير من الموزعين ونقاط البيع  21
 الخاصة بالمعتمدين.

     

تقوم المؤسسة بتقديم عروض وامتيازات بشكل مستمر من  22
ذب مشتركين جدد وكسب ثقتيم من خلال عروض أجل ج

 خدماتيا .

     

      والمبادرة.تعمل المؤسسة عمى تأمين فرص الابداع  23
 

 

 :سموبيمي القسم الخاص بزبائن مؤسسة

 المحور الأول: البيانات الشخصية:



 انملاحق
 

 
35 

 الجنس: -1
 أنثى ذكر
  

 
 السن:  -2

 
 سنة فما فوق 45 سنة 45- 35 من سنة 35-25من  سنة 25أقل من 

    
 

 المستوى الدراسي: -3
 

 

 

 

 

 ولوجيا الاعلام و الاتصال في تسيير العلاقة مع الزبون. دور تكن المحور الثاني:

 تعريف بتكنولوجيا الإعلام والاتصال: 

ىي تمك الابتكارات والوسائل التي توصل إلييا الإنسان في ميدان الاعلام والاتصال نتيجة العديد من 
التكنولوجيات بالتطور السريع والمرونة العوامل )اجتماعية، نفسية، سياسية، اقتصادية( وتتسم ىذه 

 والاندماج والتفاعمية وكل ىذا يخدم متطمبات الانسان ورغباتو المختمفة.

.. 

عبارات قياس دور تكنولوجيا الاعلام والاتصال في تسيير  الرقم
 العلاقة مع الزبون.

موافق  موافق
 بشدة

غير  محايد
 موافق

غير 
موافق 

تكوين  جامعي  ثانوي متوسط-ابتدائي
 اخر

    



 انملاحق
 

 
36 

 بشدة
تقوم مؤسسة موبيميس بتقديم تشكيمة متنوعة من الخدمات  01

 ورغباتي.تتوافق مع حاجاتي 
     

متطمباتي في ظل  تقدم مؤسسة موبيميس خدمات تنسجم مع  02
 يتماشى والقدرة المادية لي . الأسعارمستوى 

     

تقدم مؤسسة موبيميس الخدمة في الوقت الذي يلاءم  03
 .الزبوناحتياجات 

     

      .باستمرارتقوم مؤسسة موبيميس بتحسين جودة خدماتيا  04
مى تقديم خدمات متميزة مقارنة تحرص مؤسسة موبيميس ع 05

 لأخرى.الاتصالا مؤسساتب
     

استطلاع آراء العملاء، لمعرفة ب سموبيميتقوم مؤسسة  06
 .المقدمةعن الخدمات  درجة الرضا

     

خدماتيا مقدمة كل المناطق و مؤسسة موبيميس متوفرة في  07
 مقارنة مع غيرىا. بشكل جيد

     

      .خاطريسعى الموظفين إلى مساعدة الزبائن بمباقة وطيب  08
يتمقى الزبائن استقبال ومعاممة جيدة من الموظفين يجعميم  09

 وحسن الخدمة.يشعرون بالتميز 
     

تستمع شركة موبيميس إلى شكاوى ومشاكل الزبائن وتعمل  10
 .لياعمى إيجاد الحمول الناجعة 

     

تقوم مؤسسة موبيميس بتوضيح الخدمة لمزبائن وكيفية  11
 .عميياالحصول 

     

يتمتع الموظفين بميارات عالية وسرعة تقديم الخدمة  12
 والمعمومات اللازمة لمزبائن.

     

معمومات وبيانات مؤسسة موبيميس التي تقدميا تتصف  13
 بنوع من الدقة والوضوح.

     

يساىم الموظفين في تكوين الانطباع الجيد عن المؤسسة  14
 في أذىان الزبائن وتطوير علاقتيا معيم.

     

الأخرى أرى أن ىذه المؤسسة  مقارنة بمؤسسات الاتصال 15
 ىي الأحسن عمى الاطلاق .

     

      أشعر بالفخر كوني من زبائن ىذه المؤسسة. 16
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لشعوري بالارتياح  سأرغب بالبقاء كزبون لمؤسسة موبيمي 17
 والخدمات المتميزة باستمرار العلاقة معيا.

     

مستعد لدفع أي سعر لمحصول عمى خدمات مؤسسة  18
 موبيميس مقارنة بالمؤسسات الأخرى المنافسة.

     

العروض المغرية في المؤسسات الأخرى لن تقودني  19
 المنافسة لمتحول إلييا.

     

ذ واجيتني مشكمة الخدمة التي تقدميا مؤسسة موبيميس إ 20
 فسوف انقميا مباشرة إلى العاممين فييا بقصد حميا.

     

 

 


